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Este trabajo plantea una investigación cuyo objetivo es identificar el grado de 
compromiso organizacional y desgaste profesional de los comerciales de la compañía Tour 
Vacation Hoteles Azul SAS, a partir de los modelos teóricos de Meyer y Allen de 
compromiso organizacional, Maslach de desgaste profesional y Bass y Avolio de liderazgo. 
Se aplicó el instrumento a 60 colaboradores de la compañía Tour Vacation Hoteles Azul 
SAS; se analizó la confiabilidad a través del Cronbanch y la media obteniendo puntuaciones 
positivas  >0.7 en cada una de las dimensiones de los tres constructos. Se encontró un alto 
grado de desgaste profesional en los comerciales encuestados y una influencia significativa 
en los factores de liderazgo transformacional en el desgaste profesional y el compromiso 
organizacional 
 
















This study proposes a research which objective is to identify the degree of 
organizational commitment and professional burnout of the commercials of the company 
Tour Vacation Hotels Azul SAS, based on the theoretical models of Meyer and Allen of 
organizational commitment, Maslach of professional burnout and Bass and Avolio of 
leadership. The instrument was applied to 60 employees of the company Tour Vacation 
Hotels Azul SAS, and reliability was analyzed through the Cronbanch and the average 
obtaining positive scores> 0.7 in each of the dimensions of the three constructs. A high degree 
of professional burnout was found in the commercial respondents and a significant influence 
on transformational leadership factors in professional burnout and organizational 
commitment. 
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Las empresas de servicio son aquellas que se dedican a satisfacer las necesidades de 
las personas; ya sea en el ámbito recreacional, capacitación, turismo, entre otras. En los 
últimos años, el turismo en Colombia ha tomado fuerza gracias a los esfuerzos realizados por 
el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo; y agencias especializadas promotoras del 
turismo; tanto así, que se ha convertido en una actividad altamente dinámica, atractiva para 
la inversión directa y fuente de ingresos para la economía de país; dentro de este nicho 
encontramos la compañía de turismo Tour Vacation Hoteles Azul SAS; mejor conocida como 
On Vacation; cuyo principal objetivo es asesorar a los clientes para tomar la mejor decisión 
en cuanto a sus planes vacacionales; el personal principal para llevar a cabo esta función es 
la fuerza comercial; específicamente los asesores comerciales; los cuáles, además de ser el 
canal directo entre la empresa y los clientes; son individuos independientes; y en este caso, 
no poseen un contrato directo con la empresa; es decir, tienen un contrato de corretaje 
(Comisionable), sus ingresos dependen netamente de lo que vendan semanalmente. 
Por lo anterior, para la compañía es muy importante el bienestar de esta área comercial 
y el estado de satisfacción laboral y compromiso que tienen con la misma; por ello, el 
presente trabajo pretende identificar el grado de compromiso organizacional de los asesores 
comerciales de la ciudad de Bogotá, Cundinamarca y Pereira, Risaralda siendo estas dos las 
bases principales a nivel Nacional en ventas y operación; además, de identificar el grado de 
desgaste profesional que dichos colaboradores y su relación con el compromiso 






La investigación para la identificación del grado de compromiso organizacional y 
desgaste profesional de los asesores comerciales de la ciudad de Bogotá, Cundinamarca y 
Pereira, Risaralda de la compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS, busca, mediante la 
aplicación del instrumento de Meyer y Allen y el modelo de Maslach, la teoría de 
compromiso organizacional y sus tipos, burnout y sus tipos; la identificación del grado de 
compromiso organizacional y desgaste profesional de los asesores comerciales de diferentes 
ciudades; esto, ayudará a impactar la permanencia de los colaboradores en la compañía y a 
realizar mejoras para ellos mismos, aumentando su compromiso y disminuyendo su desgaste 
profesional. 
 
La investigación es conveniente para la compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS; 
puesto que, sabrá realmente el grado de compromiso organizacional y el desgaste profesional 
con los cuales los asesores comerciales laboran a diario; además, si se da una validez y 
confiabilidad a la presente investigación; se podrá realizar el estudio en todas las ciudades de 
Colombia donde hace presencia la compañía. 
 
El identificar el compromiso organizacional y el desgaste profesional de los asesores 
comerciales de la ciudad de Bogotá, Cundinamarca y Pereira, Risaralda de la compañía Tour 
Vacation Hoteles Azul SAS; dará pie a una mejora continua en la labor de asesoramiento al 
cliente, teniendo un impacto positivo no sólo en el aumento de ventas; sino llevando a más 
individuos de la sociedad a tener satisfacción al momento de viajar y ser asesorados para sus 




Para lograr el cumplimiento de los objetivos del estudio, se acude al empleo de la 
técnica de investigación de encuesta, donde se busca conocer el grado compromiso 
organizacional y desgaste profesional que los asesores comerciales tienen. Así, los resultados 
de la investigación se apoyan en la aplicación de técnicas de investigación válidas en el 
medio. 
De acuerdo a los objetivos de la investigación, su resultado permite identificar el 
grado de compromiso organizacional y desgaste profesional de los asesores comerciales de 
estudio, mejorando y construyendo una propuesta transversal dentro de sus capacitaciones y 
trabajo diario, para afianzar su satisfacción con la empresa y guiarlos a ser mejores asesores 











1.1.Antecedentes del problema de investigación 
  
Los estudios realizados sobre compromiso organizacional son mayores que de 
Bonrnout; sin embargo, se necesita tener presente investigaciones de ambos conceptos para 
poder llevar a cabo el presente estudio. 
En el caso de la presente investigación, se busca comprender el síndrome de Burnout, 
el cual, según Díaz y Gómez (2016), es un fenómeno que comenzó a ser investigado a partir 
de los años 70 a causa de las transformaciones mencionadas anteriormente. Así, “Estos 
cambios tienen implicaciones en la subjetividad de los trabajadores, repercuten en la vida 
psíquica de la persona, dando lugar, entre otros, a problemáticas como el síndrome de 
Burnout” (Gómez & Díaz, 2016, pág. 114). La finalidad de investigar este síndrome es crear 
mecanismos que lo prevengan e intervengan, pues una organización saludable necesita 
mecanismos que ayuden al colaborador a desarrollarse no solo en su ámbito laboral sino 
también en el personal. Para fines de este apartado, se tomará como referente conceptual a 
Gil-Monte y a Peiró, para quienes el síndrome de burnout o de quemarse por el trabajo es el 
sentimiento de fracaso profesional y agotamiento. En palabras de los autores, este síndrome 
es:  
“Una respuesta al estrés laboral crónico que se caracteriza porque el individuo 
desarrolla una idea de fracaso profesional (en especial en relación a las personas hacia las 
que trabaja), la vivencia de encontrarse emocionalmente agotado, y actitudes negativas hacia 
las personas con las que trabaja. (Gil-Monte & Peiró, 1999, pág. 261)”  
5 
 
Jesús Carlos Rubio realizó un estudio sobre el síndrome de Burnout en Extremadura 
(España) como tesis doctoral. Este busca dar cuenta de las fuentes de estrés, del síndrome de 
Burnout y de actitudes disfuncionales en orientadores del instituto de enseñanza en 
Extremadura. La forma en que Rubio desarrolló su investigación fue a partir de un 
cuestionario a 94 orientadores que buscó, entre otras cosas, dar cuenta de las fuentes del 
estrés laboral, la evaluación de actitudes disfuncionales, la relación entre perfil 
sociodemográfico y laboral respecto al síndrome de burnout y la relación entre variables 
procedentes de la valoración que los mismos orientadores realizan sobre su rol profesional y 
el síndrome mencionado.  
Sobre los resultados, cabe mencionar que se confirmó que el síndrome de burnout es 
integrado por las variables cansancio emocional, despersonalización y realización personal y 
que hay una relación entre las variables sociodemográficas y el burnout, entre las variables 
laborales y el burnout, entre las actitudes disfuncionales y el burnout, entre las valoraciones 
que los orientadores realizan sobre su desempeño profesional y el burnout y entre las fuentes 
de estrés y el burnout (Jiménez, 2003). En síntesis: 
“En la predicción del burnout están implicados, con distinta relevancia, las fuentes de 
estrés, las variables motivacionales y las actitudes disfuncionales de los Orientadores de IES 
Extremeños. Los resultados ponen de manifiesto que para comprender la complejidad del 
síndrome, es necesario adoptar una perspectiva muy amplia. Lo que nos incita a plantear que 
los esquemas de tratamiento y prevención del síndrome deben incluir un conjunto amplio de 
estrategias que incidan sobre todas las variables asociadas al burnout, desarrollando acciones 
de formación, entrenamiento y asistencia personal, e incorporando programas de 
intervenciones individuales, grupales y organizacionales.” (Jiménez, 2003, pág. 344).  
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Asimismo, la investigación de Carolina Olaya Arévalo (2015), realizada como tesis 
de maestría, apunta a comprender el síndrome de Burnout (o el síndrome de agotamiento 
profesional) en el trabajo de los docentes distritales de la localidad de Usme (Bogotá). El 
método usado por la autora fue de tipo exploratorio con un enfoque cuantitativo cuyos 
instrumentos fueron un cuestionario sociodemográfico y el inventario de burnout de Maslach 
(MBI), en la que se evalúan el agotamiento, el cinismo y la eficacia profesional. Los 
resultados muestran que los docentes distritales de la localidad de Usme están expuestos a 
variables emocionales, laborales y personales que posibilita el síndrome de burnout.  
“El ser mujer, tener una edad entre los 26 y 35, llevar entre 11 y 15 años de experiencia 
docente, ser de estrato medio, dictar clases en bachillerato, ser universitario sin estudios de 
posgrado, trabajar en la jornada de la mañana, ser soltero, ser docente de humanidades o 
ciencias sociales, llevar trabajo para la casa, estar en el escalafón con categoría 2A o 2B y 
estar en propiedad, son las variables que más disparan la presentación del síndrome de 
Burnout. Se incluye, además, no dedicarse tiempo para sí mismo y no realizar actividades 
que sean satisfactorias. Otras variables intervinientes son la baja remuneración económica, 
la falta de prestigio, las pocas oportunidades de ascenso, la falta de valoración de la labor 
docente por parte de padres de familia, estudiantes y de la comunidad en general. “(Arévalo, 
2015, pág. 62) 
Con lo anterior se evidencia que las condiciones laborales, tanto intralaborales como 
extralaborales, de los colaboradores intervienen en la existencia o no del síndrome de 
burnout, por lo que el agotamiento laboral, como planteaba la primera investigación descrita, 
es un asunto multidireccional. Precisamente es la relación entre condiciones laborales y el 
síndrome de burnout por la que cabe mencionar la investigación de Caballero, Gónzales, 
Mercado, Llanos, Bermejo y Vergel (2009) sobre la prevalencia del síndrome de burnout y 
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su correlación con los factores psicosociales en docentes de la Universidad Simón Bolívar 
(Barranquilla). Los investigadores encuestaron a 213 docentes de 9 programas académicos 
(psicología, trabajo social, derecho, contaduría, fisioterapia, enfermería y medicina) y 
utilizaron el instrumento CESQT en el que se evalúan las dimensiones desgaste psíquico, 
indolencia, ilusión por el trabajo y culpa. Los resultados indican que en términos generales 
los factores de riesgo psicosocial se correlacionan con los indicadores del síndrome de 
burnout (Caballero, Gonzáles, Daniel Mercado, Bermejo, & Vergel, 2009). 
Dentro del marco de estas investigaciones es menester mencionar el estudio que 
realizó García Baca sobre la relación entre síndrome de burnout y compromiso laboral en 
trabajadores de un grupo importador de vehículos en Perú. La autora utilizó como 
instrumentos el Inventario Burnout de Maslach (MBI) y el cuestionario de compromiso 
organizacional de Meyer y Allen. Los resultados demostraron que hay una relación entre las 
dimensiones de agotamiento emocional y realización personal del síndrome de burnout y el 
compromiso laboral. En palabras de García Baca (2012): “a mayor incremento del 
agotamiento emocional para afrontar los retos y dificultades laborales, el compromiso 
organizacional del trabajador hacia su organización disminuirá y se debilitará” (pág. 42).  
Así, las anteriores investigaciones demuestran que el síndrome de burnout es un 
problema real y urgente en la actualidad. Este debe investigarse como un síndrome 
multicausal que depende de condiciones laborales, aspectos de la personalidad del 
colaborador, factores extralaborales, entre otros aspectos. Además, siempre se debe tener en 
cuenta que no es suficiente con la investigación, es decir, con comprender y diagnosticar el 
problema, ya que el estudio debe estar creado con miras a la formulación de estrategias que 




1.2. Formulación del Problema 
 
El presente estudio, surge gracias al desconocimiento del grado de compromiso 
organizacional y desgaste profesional de los asesores comerciales de la ciudad de Bogotá, 
Cundinamarca y Pereira Risarada de la compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS  
Además, las anteriores investigaciones demuestran que el síndrome de burnout es un 
problema real y urgente en la actualidad. Este debe investigarse como un síndrome 
multicausal que depende de condiciones laborales, aspectos de la personalidad del 
colaborador, factores extralaborales, entre otros aspectos. Además, siempre se debe tener en 
cuenta que no es suficiente con la investigación, es decir, con comprender y diagnosticar el 
problema, ya que el estudio debe estar creado con miras a la formulación de estrategias que 
prevengan e intervengan dicho síndrome. 
 
De lo anterior, surgen varias preguntas:  
¿Es posible identificar el grado de compromiso organizacional de los asesores 
comerciales de la ciudad de Bogotá, Cundimanarca y Pereira, Risaralda de la compañía Tour 
Vacation Hoteles Azul SAS? 
¿Es posible identificar el grado de desgaste profesional de los asesores comerciales 
de la ciudad de Bototá, Cundinamarca y Pereira, Risaralda de la compañía Tour Vacation 
Hoteles Azul SAS? 
¿Es posible identificar el tipo de liderazgo de los jefes inmediatos de los asesores 
comerciales de la ciudad de Bogotá, Cundimanarca y Pereira, Risaralda de la compañía Tour 
Vacation Hoteles Azul SAS? 
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¿Hay relación entre el compromiso organizacional y el desgaste profesional que 
manejan los asesores comerciales de la ciudad de Bogotá, Cundinamarca y Pereira, Risaralda 
de la compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS? 
¿Afecta el desgaste profesional al compromiso organizacional que tienen los asesores 
comerciales de la ciudad de Bogotá, Cundinamarca y Pereira, Risaralda de la compañía Tour 
Vacation Hoteles Azul SAS? 
¿El tipo de liderazgo de los jefes inmediatos de los asesores comerciales de la ciudad 
de Bogotá, Cundinamarca y Pereira, Risaralda de la compañía Tour Vacation Hoteles Azul 
SAS influye en el grado de compromiso organizacional y desgaste profesional de los asesores 
comerciales?  
 
1.3. Objetivo General 
 
Identificar y comparar el grado de compromiso organizacional y desgaste profesional 
de los asesores comerciales de las ciudades de Bogotá, Cundinamarca y Pereira, Risaralda de 
la compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS, desde el modelo de Meyer y Allen y el modelo 
de Maslach respectivamente. 
 
 
1.4. Objetivos Específicos 
 
 Identificar el grado de compromiso organizacional de los asesores comerciales de 
la ciudad de Bogotá, Cundinamarca y Pereira, Risaralda de la compañía Tour 
Vacation Hoteles Azul SAS, utilizando el instrumento de Meyer y Allen 
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 Identificar el el grado de desgaste profesional de los asesores comerciales de la 
ciudad de Bogotá, Cundinamarca y Pereira, Risaralda de la compañía Tour 
Vacation Hoteles Azul SAS, utilizando el modelo de Maslach  
 Identificar el tipo de liderazgo de los jefes inmediatos de los asesores comerciales 
de la ciudad de Bogotá, Cundinamarca y Pereira, Risaralda de la compañía Tour 
Vacation Hoteles Azul SAS, utilizando el modelo de liderazgo transformacional 
de Bass y avolio 
 Comparar el grado de compromiso organizacional y el grado de desgaste 
profesional de los asesores comerciales de la ciudad de Bogotá, Cundinamarca y 
Pereira, Risaralda de la compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS 
 
 
1.5. Sistema de Hipótesis 
 
Ho: No existe relación significativa entre el compromiso organizacional y el desgaste 
profesional de los asesores comerciales de la ciudad de Bogotá, Cundinamarca y Pereira, 
Risaralda de la compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS   
Ho1: El perfil del liderazgo que prevalece en los comerciales de la compañía Tour 
Vacation Hoteles Azul SAS es el transaccional 
Ho2: El perfil del compromiso organizacional característicos de los comerciales de la 
compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS es de continuidad 
Ho3: El perfil del desgaste profesional característico de los comerciales de la 
compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS es el cansancio emocional. 
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Ho4: Los resultados del estudio no mostraron niveles adecuados de validez y 
confiabilidad del instrumento. 
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2. MARCO TEÓRICO 
 
 
En la actualidad son necesarios y urgentes los estudios que buscan comprender, 
diagnosticar e intervenir las enfermedades que sufren los colaboradores de las 
organizaciones, para de esa forma promover una empresa con un talento humano saludable 
tanto en el nivel físico como psicológico. Este interés por cómo las condiciones laborales y 
extralaborales intervienen en la salud de los colaboradores de las empresas tomó fuerza hace 
aproximadamente tres décadas cuando comenzaron a abrirse los mercados con las 
implementaciones de aspectos del neoliberalismo y la globalización y desarrollos 
tecnológicos que transformaron inevitablemente el mercado laboral.  
Como plantea Gómez Vélez las transformaciones económicas de principio de los años 
90 trajeron consigo cambios que transformaron el mercado laboral, desprotegieron a los 
colaboradores y precarizaron el trabajo. En las palabras de la autora:  
El actual escenario global, neoliberal y competitivo ha generado transformaciones 
laborales de flexibilidad y desprotección, en los que hay una mayor incertidumbre, 
precarización, individualización, desregulación, pérdida de representación laboral, etc. por 
lo que no se les garantiza a los trabajadores vínculos que favorezcan su bienestar y desarrollo. 
(Vélez, 2016, pág. 141) 
Ante este escenario, los profesionales en estudios sobre talento humano son 
indispensables; estos deben intentar disminuir el impacto de las transformaciones 
económicas de principio de los 90s. Ahora bien, los gobiernos en la actualidad han intentado 
contrarrestar los efectos negativos del sistema neoliberal a través de políticas que buscan 
proteger a los colaboradores de las organizaciones. Un ejemplo en Colombia es la resolución 
2446 de 2008 en la que se establecen las disposiciones y definen las responsabilidades que 
13 
 
tienen las empresas en la evaluación, prevención, intervención y monitoreo de los factores 
psicosociales a los que los colaboradores están expuestos y la determinación de el origen del 
estrés ocupacional.  
Es importante resaltar que las organizaciones están obligadas por la resolución 
mencionada a realizar estudios de factores psicosociales y a hacer un monitoreo permanente 
sobre el tema en la empresa. Esto es preciso mencionarlo porque los riesgos psicosociales 
pueden desencadenar enfermedades organizacionales como el síndrome de burnout, tal y 
como plantean López, García y Pando: 
El síndrome de burnout surge por la exposición crónica a factores de riesgo de tipo 
psicosocial, se presenta como una manifestación o respuesta al estrés crónico laboral y se 
caracteriza por tres dimensiones: a) agotamiento emocional (agotamiento de los recursos 
emocionales propios); b) despersonalización (actitudes negativas), y c) falta de realización 
personal en el trabajo (valoración negativa del propio rol profesional). (López, García, & 
Moreno, 2014) 
En pocas palabras, los factores de riesgo psicosociales son las condiciones de tipo 
psicosocial que tienen efectos negativos en la salud de los colaboradores. Los factores 
psicosociales no son solo de riesgo, es decir, negativos, sino que también hay factores 
protectores psicosociales que son los que promueven la salud y el bienestar de los 
trabajadores. Así las cosas, cuando las condicionales laborales, extralaborales e individuales 
de los colaboradores son de riesgo pueden producir estrés ocupacional y con ello 
desencadenar distintas enfermedades. La OIT (1984) define los factores psicosociales de la 
siguiente manera: 
Los factores psicosociales en el trabajo consisten en interacciones entre el trabajo, su 
medio ambiente, la satisfacción en el trabajo y las condiciones de su organización, por una 
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parte, y por la otra, las capacidades del trabajador, sus necesidades, su cultura y su situación 
personal fuera del trabajo, todo lo cual, a través de percepciones y experiencias, pueden 
influir en la salud y en el rendimiento y la satisfacción en el trabajo. (Organización 
Internacional del Trabajo, 1986, pág. 3) 
Cabe mencionar que la resolución 2646 entiende por estrés la respuesta de “un 
trabajador tanto a nivel fisiológico, psicológico como conductual, en su intento de adaptarse 
a las demandas resultantes de la interacción de sus condiciones individuales, intralaborales y 
extralaborales” (2008). En este sentido, una forma de prevenir e intervenir el síndrome de 
burnout es identificando, evaluando, interviniendo y monitoreando los factores psicosociales 
de las organizaciones. 
La primera definición del Síndrome de Burnout en una publicación de carácter 
científico la encontramos a mitad de la década de los setenta en el estudio de Herbert 
Freudenberger en 1974 quién describió el Síndrome de Burnout como una “Sensación de 
fracaso y una existencia agotada o gastada que resultaba de una sobrecarga por exigencias de 
energías, recursos personales o fuerza espiritual del trabajador”  (Apiquian A. , 2007). Gil-
Monte nos dice que Freudenberger habla del Síndrome de Burnout “Cuando un profesional 
de organizaciones de servicios de ayuda “se quema” por algún motivo y fracasa en todos los 
intentos por alcanzar sus objetivos” (Gil-Monte P. , 2006). 
Posteriormente, en 1976, la psicóloga estaunidence Christina Maslach inició su 
investigación sobre el tema, estudiando las respuestas emocionales de profesionales que se 
desempeñaban en actividades de ayuda a personas, señalando que este síndrome solo podía 
darse en las profesiones de ayuda. Maslach dio a conocer el término en el Congreso Anual 
de la American Psychological Association en 1977. Cuatro años más tardes se celebró en la 
ciudad de Filadelfia, EUA, la primera conferencia nacional sobre Burnout, con el objetivo de 
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poner en común los trabajos de investigación que ya se hubieran realizado y avanzar en el 
estudio de este término.  
López, García y Pando plantean que el concepto de síndrome de burnout se ha 
desarrollado desde dos perspectivas: Por un lado, desde una clínica y, por el otro, desde una 
psicológica. Sobre la primera, Freudenberger utilizó el terminó burnout para describir 
síntomas físicos sufridos por personal sanitario. La definición consistió en “fallar, agotarse, 
o llegar a desgastarse debido a un exceso de fuerza, demandas excesivas de energía o de 
recursos, señalando lo que ocurre cuando un profesional de servicios de ayuda ‘se quema’ y 
fracasa en alcanzar sus objetivos” (López, García, & Moreno, 2014, pág. 165), por lo que 
hay un estado de agotamiento que se caracteriza por trabajar de tal forma en que las propias 
necesidades no son consideradas por el mismo colaborador.  
La segunda perspectiva, la psicológica, fue desarrollada por Maslach y Jackson, para 
quienes el síndrome de burnout consiste en una respuesta, principalmente emocional, en la 
que los factores laborales y organizaciones son condicionantes y antecedentes (López, 
García, & Moreno, 2014). Son tres las dimensiones que desde esta perspectiva, que es la que 
se seguirá en la presente investigación, componen el síndrome estudiado: agotamiento 
emocional, despersonalización y bajo logro o realización profesional y/o personal. A esto se 
suma que este síndrome es “un proceso que desarrolla secuencialmente la aparición de sus 
rasgos y síntomas globales” (López, García, & Moreno, 2014, pág. 165). Hay que decir que 
en los estudios iniciales del síndrome de burnout estuvieron centrados en ocupaciones 
asistenciales, pero que en la actualidad se ha demostrado que este síndrome puede presentarse 
en trabajos no asistenciales, tal y como lo menciona el informe de 2013 de la OIT sobre el 
Día Mundial de la Seguridad y Salud en el Trabajo.  
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Un actual estudioso del síndrome de burnout es el español Pedro R. Gil-Monte quien, 
desde una perspectiva psicosocial, entiende este síndrome como una respuesta al estrés 
laboral crónico por la que el colaborador tiene la idea de fracaso profesional, el sentimiento 
de agotamiento emocional y actitudes negativas hacia las personas con las que trabaja (Gil-
Monte & Peiró, Perspectivas teóricas y modelos interpretativos para el estudio del, 1999, 
pág. 261).Gil-Monte y Peiró mencionan, además, que la necesidad de estudiar el síndrome 
de burnout o de quemarse por el trabajo está unida a la necesidad de estudiar el estrés laboral 
crónico que afecta la calidad de vida laboral de los colaboradores, la cual tiene efectos en la 
organización, como rotación, disminución de la productividad, etc. Es en este sentido que 
algunas de las principales consecuencias del síndrome de burnout, según los autores, son la 
disminución de la satisfacción laboral, problemas de salud, inclinación al absentismo y al 
abandono de la organización. 
El instrumento que más se utiliza para evaluar el síndrome de burnout en los 
colaboradores es el Maslach Burnout Inventory-General Survey (MBI-GS). Este consta de 
16 ítems y es una adaptación del cuestionario clásico que en sus inicios estaba dirigido 
exclusivamente a ocupaciones asistenciales y de servicios. A través de este cuestionario se 
evalúa la crisis que tiene un individuo con su trabajo y las tres dimensiones del síndrome de 
burnout. El cuestionario contiene 6 ítems para la dimensión eficacia profesional, 5 ítems para 
desgaste emocional y 5 ítems para cinismo o despersonalización.  
Por eficacia profesional se entiende como “las creencias del sujeto sobre su capacidad 
de trabajo, su contribución eficaz a la organización laboral, de haber realizado cosas que 
realmente valen la pena y de realización profesional” (López, García, & Moreno, 2014, pág. 
165). Por desgaste emocional se entiende el agotamiento que sufre el colaborador por su poca 
realización profesional. Finalmente, por cinismo o despersonalización se comprende “la 
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actitud de indiferencia, devaluación y distanciamiento ante el propio trabajo, así como el 
valor y significación que se le pueda conceder, representa igualmente una actitud defensiva 
ante las agotadoras demandas provenientes del trabajo” (López, García, & Moreno, 2014, 
pág. 165). Ahora bien, el cinismo o despersonalización es una estrategia por parte del 
colaborador para afrontar el agotamiento o desgaste emocional y la poca eficacia profesional. 
En síntesis: 
Si el sujeto no puede afrontar eficazmente los estresores, bien a través de estrategias 
activas, de estrategias centradas en la emoción, o de cualquier otro tipo, y dado que no puede 
evitar esos estresores (pues ha de acudir diariamente al trabajo donde siempre encuentra 
problemas similares), desarrolla sentimientos de agotamiento emocional y baja realización 
personal y posteriormente actitudes de despersonalización. (Gil-Monte, 2003, pág. 23) 
En este orden de ideas, el síndrome de burnout tiene efectos negativos en la calidad 
de vida y laboral de los colaboradores de las organizaciones. Una de las consecuencias es el 
bajo compromiso laboral, ya que si el trabajador tiene actitudes cínicas (porque no se siente 
realizado profesionalmente y se encuentra desgastado emocionalmente), entonces la 
motivación y compromiso con el que realiza sus tareas disminuye.  
Para comprender la relación que existe entre síndrome de burnout y compromiso 
laboral es preciso definir conceptualmente qué es el compromiso laboral y cuáles son sus 
características. Peralta, Santofimio y Segura lo definen de la siguiente manera: 
El concepto de “compromiso laboral” se identifica en las empresas como el vínculo 
de lealtad o membresía por el cual el trabajador desea permanecer en la organización, debido 
a su motivación implícita. Compromiso como proceso de identificación y de creencia acerca 
de la importancia de su labor y la necesidad y utilidad de las funciones que realiza en el 
trabajo. (Peralta, Santofimio, & Segura, 2007, pág. 89) 
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En los últimos años, los estudios sobre el compromiso laboral han tomado fuerza 
porque ayudan a comprender qué retiene a los colaboradores en las empresas, por qué se 
desempeñan de determinada manera y cómo un fuerte compromiso laboral se relaciona con 
índices bajos de ausentismo laboral y con un desempeño positivo en la organización (Peralta, 
Santofimio, & Segura, 2007).  
El compromiso laboral se puede presentar de tres formas: como compromiso afectivo, 
como compromiso de seguimiento o de continuidad y como compromiso normativo (Meyer 
& Allen, 1991). Por compromiso afectivo se entiende el vínculo emocional del colaborador 
con la organización, por compromiso de seguimiento o de continuidad se comprende como 
la consciencia que tiene el colaborador de los costos que tendría renunciar a la empresa y por 
compromiso normativo se entiende la obligación que el colaborador siente de permanecer en 
la organización. Estos tres sentimientos son separables y se pueden experimentar en grados 
variables. Sumado a lo anterior, el compromiso laboral incluye que los colaboradores aceptan 
las metas de la organización, se esfuerzan para cumplirlas y desea ser un miembro activo de 
la empresa.  
El compromiso laboral, en sí, es una construcción social —porque se elabora en 
espacios de relaciones sociales— que tiene en cuenta la interrelación entre las prácticas 
laborales que se promueven, limitan o prohíben en la organización y la forma en qué los 
colaboradores interpretan dichas prácticas (López, García, & Moreno, 2014). En pocas 
palabras, el compromiso laboral es un discurso en el que los colaboradores apropian los 
objetivos y valores de la organización, lo que genera que haya una inmersión psicológica y 
emocional respecto a las tareas que se realiza y una lealtad (unidad y afecto) con la empresa 
a la que se pertenece.  
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Por lo anterior, el concepto de compromiso laboral está unido al de contrato 
psicológico, pues entre los colaboradores y las organizaciones se crea un contrato que define 
qué se espera de ambas partes. Así, los contratos psicológicos dan pie a un compromiso 
normativo que se basa en una relación estable que va más allá de criterios económicos o 
instrumentales debido a que se no se basa en el simple cumplimiento de las tareas o el deber, 
sino en la confianza, la empatía y la lealtad a la organización (Ruiz, 2013). En resumen, el 
compromiso laboral “es una respuesta emocional ante una evaluación positiva dentro del 
contexto laboral por parte del trabajador” (Montoya, 2014, pág. 10).  
Por otra parte, Gil-Montes y Mercado-Salgado ponen de manifiesto dos aspectos 
contradictorios del compromiso laboral: como un factor estresor y como un factor que ayuda 
a afrontar situaciones estresantes, lo que evidencia que el compromiso laboral no se puede 
comprender de una forma simple y unilateral.  
En primer lugar, cuando los empleados están comprometidos, buscan resolver los 
problemas de la organización, incrementan su ansiedad y son más vulnerables al estrés, por 
lo que esta actitud hacia el trabajo llega a convertirse en una barrera cognitiva y conductual 
para afrontar el estrés. En segundo lugar, el Compromiso organizacional se convierte en 
estrategia de afrontamiento cuando sirve para darle sentido a una situación estresante; 
entonces, el personal altamente comprometido tiene mayor seguridad y sentido de 
pertenencia, lo que funciona como recurso adaptativo frente al estrés y al SQT [Síndrome de 
quemarse por el trabajo o síndrome de burnout] (Glazer y Kruse, 2008, pp. 331-332). En 
esencia, el Compromiso organizacional, como estado psíquico que une al individuo con la 
organización (Robbins, 2004; Solinger et al., 2008), desempeña el papel de moderador entre 
algunas fuentes de estrés laboral y el SQT. (Gil-Montes & Mercado-Salgado, 2010, pág. 166) 
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Pese a lo anterior, el compromiso laboral es considerado por Gil-Montes y Mercado-
Salgado más como un factor protector que como un factor de riesgo. El problema radica 
cuando aparece la variable de conflictos interpersonales, ya que “ante la presencia de 
Conflictos interpersonales, el personal con alto Compromiso organizacional es más sensible 
al SQT, en comparación con aquellos que no tienen plenamente desarrollado este sentido de 
responsabilidad moral y liga afectiva hacia la organización” (Gil-Montes & Mercado-
Salgado, 2010, pág. 174). 
Para esta investigación, se utilizará La escala de compromiso organizacional de 
Meyer y Allen, el cual se ha validado en diferentes investigaciones. Como se dijo 
anteriormente, los autores establecen tres tipos de compromiso organizacional, las que se 
exploran en la escala mencionada. De esta forma, la sub-escala de compromiso afectivo está 
compuesta por 6 ítems, la sub-escala de compromiso de continuidad por 5 ítems y la sub-
escala de compromiso normativo por 6 ítems.  
En relación con lo anterior, hay otro concepto esencial para comprender las diferentes 
dinámicas que hay en las organizaciones y cómo estas producen tanto el compromiso laboral 
como el síndrome de burnout: el liderazgo. Al respecto Peiró y Rodríguez plantean que 
comprender el liderazgo ayuda a comprender el comportamiento organizacional de los 
colaboradores:  
El liderazgo es un concepto importante para comprender la conducta laboral y 
organizacional. Este concepto, principalmente cuando se considera como liderazgo formal, 
se ha ligado, a menudo, al de dirección y a la línea jerárquica en las organizaciones. Los 
directivos, especialmente si desempeñan en una función de liderazgo, juegan un papel central 
en las organizaciones y pueden influir tanto en las conductas y salud de las organizaciones 
como en las de los seguidores. (Peiró & Rodríguez, 2008, pág. 72) 
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Esta definición es importante porque los autores la relacionan con la salud 
organizacional, es decir, el liderazgo como un factor que funge como un factor protector o 
un factor de riesgo y el cual influye en el comportamiento de la empresa y el bienestar del 
talento humano. Asimismo, es necesario mencionar que una de las relaciones, según los 
autores, que más influyen en el bienestar, salud y satisfacción laboral es la relación 
supervisor-subordinado, por lo que esta puede ser una fuente de estrés o de compromiso 
laboral.  
Anteriormente se dijo que los factores psicosociales se relacionan con el estrés 
laboral, a lo que hay que agregar que también se relacionan con el liderazgo, aspecto que se 
considera un elemento de los factores psicosociales intralaborales. Para evaluar los riesgos 
psicosociales en Colombia, el Ministerio de Protección social, como una de las necesidades 
que generó la resolución 2646, contrató a la Universidad Javeriana para que creara la Batería 
de instrumentos para la evaluación de factores de riesgo psicosocial, la cual define las 
características de liderazgo de la siguiente manera: “Se refiere a los atributos de la gestión de 
jefes inmediatos en relación con la planificación y asignación del trabajo, consecución de 
resultados, resolución de conflictos, participación, motivación, apoyo, interacción y 
comunicación con sus colaboradores” (Ministerio de protección social, 2010, pág. 24). 
Como se evidencia en esta definición, las características de liderazgo es un factor 
psicosocial que puede ser positivo (protector) o negativo (de riesgo). De esta forma, es un 
factor de riesgo cuando:  
La gestión que realiza el jefe representa dificultades en la planificación, la asignación 
de trabajo, la consecución de resultados o la solución de problemas. 
El jefe inmediato tiene dificultades para comunicarse y relacionarse respetuosa y 
eficientemente, y para estimular y permitir la participación de sus colaboradores. 
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El apoyo social que proporciona el jefe a sus colaboradores es deficiente o escaso. 
(Ministerio de protección social, 2010, pág. 24) 
 
De acuerdo con lo dicho hasta el momento, los conceptos de síndrome de burnout, 
compromiso laboral y liderazgo están interrelacionados. Cada uno ayuda a comprender el 
comportamiento organizacional y a medir el nivel de salud y bienestar que la empresa posee. 
Esto porque la salud y el bienestar organizacional no se mide solamente con índices de 
productividad, crecimiento económico, etc., sino que también se hace analizando el talento 




3. METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
3.1.Tipo de Investigación 
 
La investigación, es de enfoque cuantitativo, y de alcance descriptivo y correlacional, 
con diseño no experimental, teniendo la finalidad de mostrar la forma en que ocurre el 
problema que se estudia. 
El alcance de la investigación es de tipo descriptivo, especificando las características 
del liderazgo, y los estilos mediante el modelo de Bass y Avolio; así mismo del compromiso 
organizacional mediante una adaptación del modelo de Meyer y Allen y el degaste 
profesional mediante una  adaptación del modelo de Maslach, también se define como una 
investigación de tipo correlacional porque se analiza el grado en que una variable influye en 
otra. 
 
3.2. Población y muestra 
 
Para este estudio de investigación, se selecciona como población a la fuerza comercial 
de Tour Vacation Hoteles Azul SAS; enviando el instrumento vía correo electrónico a 80 
colaboradores; dando respuesta 60 comerciales. 
Para un total de 60 comerciales; 56 son asesores comerciales y 4 son directores 






3.3. Instrumento de medida 
 
Para la recolección de la información se utilizó la técnica denominada encuesta; la 
cual está conformada por 117 preguntas; la primera parte contiene todas las características 
sociodemográficas y organizacionales; tales como, género, edad, grado de estudios, 
antigüedad en la empresa, antigüedad en el puesto, profesión, ausencia en el trabajo, recursos 
suministrados para el trabajo, salario, entre otros; en 16 preguntas. 
En tanto, la segunda parte está compuesta por los ítems del instrumento para medir el 
liderazgo elaborado por Bass y Avolio; el cual ha sido validado, confiabilizado y 
estandarizado en México por Mendoza. Se integra de trece subescalas, seis de liderazgo 
transformacional, tres de liderazgo transaccional, una de no liderazgo y tres de variables de 
resultado; esto, en 52 Preguntas; los ítems del instrumento para medir el compromiso 
organizacional (ICO) de tres componentes basados en el modelo de Meyer y Allen; dando 
24 preguntas; y, los ítems para medir el desgaste profesional del instrumento para medir el 
desgaste profesional (IDP) basados el modelo por Maslach; con 25 preguntas. 
 
3.4.Adaptación de instrumentos 
 
Se adaptó el instrumento utilizando las variables socio demográficas y 
organizacionales establecidas en estudios similares; se trabajó con el MLQ5 adaptado por 
(Mendoza, 2005) para los constructos de compromiso organizacional, liderazgo y desgaste 
profesional (52 ítem basados por Bass y Avolio para liderazgo, 24 preguntas basados en 
Meyer y Allen para compromiso organizacional y 25 preguntas para medir el desgaste 
25 
 
profesional (IDP) basados el modelo por Maslach); la validez y confiabilidad se presentan en 
los resultados del presente estudio. 
A los ítems que conformaron el estudio se le sumaron los requeridos para la 
caracterización sociodemográficas y organizacionales. 
El total de preguntas del instrumento fue de 117 ítems, 101 correspondiente a los 
constructos (52 ítems para liderazgo, 25 ítems para desgaste profesional, 24 para compromiso 
organizacional) y 16 ítems sociodemográficos y organizacionales. El instrumento se puede 
observar en el Anexo A. Instrumento para la recolección de datos; el cuál fue vía digital; pero 
se muestra en forma de cuadernillo para dar facilidad al lector. 
Definición de variables: 
Variable 1: Liderazgo 
Definición conceptual: Interacción entre dos o más personas de un grupo que a 
menudo implica una estructuración o reestructuración de la situación y las 
percepciones y expectativas de los miembros (Bass, 1985) 
Dimensiones (Subescalas): Liderazgo transformacional, Liderazgo transaccional y 
Variables de resultados 
 
Variable 2: Síndrome de Burnout 
Definición conceptual: Síndrome tridimensional caracterizado por agotamiento 
emocional, despersonalización, y realización personal reducida, que puede 
producirse entre individuos que trabajan en contacto directo con clientes o pacientes. 
El estar quemado viene a ser una respuesta a una tensión emocional de índole 





Dimensiones (Subescalas): Cansancio emocional, Despersonalización y 
Realización personal 
 
Variable 3: Compromiso Organizacional 
Definición conceptual: Estado psicológico que caracteriza las relaciones de los 
empleados con la organización (Meyer & Allen, 1991) 
 
Dimensiones (Subescalas): Compromiso afectivo, Compromiso de Continuidad, 
Compromiso Normativo 
 
Tabla 1  






De acuerdo a los resultados obtenidos en el análisis de confiabilidad de los constructos 
y sus diferentes categorías, se pudo concluir que el instrumento adoptado para medir el 
liderazgo cumple a satisfacción, pues el alfa de cronbach para el instrumento es de 0.961, y 
la más baja de sus categorías está en 0.84 siendo bueno para esta investigación. En el 
instrumento de desgaste profesional la confiabilidad es buena 0.81, aunque en la categoría de 
despersonalización 0.484 el comportamiento es relativamente bajo, estudios realizados 
anteriormente han mostrado comportamientos similares, situación que permite la utilización 
del instrumento en la investigación. En el instrumento de compromiso organizacional la 
confiabilidad es aceptable de 0.649. 
 
3.5. Aplicación del instrumento 
 
Se envió un correo electrónico a 80 colaboradores; explicando a los comerciales como 
estaba conformada la encuesta y el objetivo de la recolección de datos, obteniendo respuesta 
de 60 comerciales vía electrónica. 
 
3.6. Proceso de la información 
 
La información suministrada vía electrónica fue digitalizada en Excel para construir 
la base de datos correspondiente, posteriormente se analizó la base de datos y se organizó en 
el paquete estadístico SPSS. 
Inicialmente se hizo un análisis factorial exploratorio a todo el instrumento para 
observar el comportamiento y agrupación de los diferentes ítems, posteriormente se realizó 
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el análisis factorial confirmatorio de cada una de las variables hallando la varianza explicada 
y el análisis de confiabilidad a través del alfa de cronbach. 
Una vez obtenido los resultados del análisis factorial se continuó con la creación de 
las variables sumativas para realizar el análisis de relaciones, el path análisis y el análisis 




4. ANALISIS DEL INSTRUMENTO APLICADO 
 
Al test de liderazgo, compromiso organizacional y desgaste profesional compuesto 
por una parte de 101 preguntas correspondiente a los constructos liderazgo (52 preguntas), 
compromiso organizacional (24 preguntas) y desgaste profesional (25 preguntas); se le 
realizó un análisis factorial con todos los constructos para examinar si los ítems empleados 
para medir las variables estudiadas son favorables o no y así continuar con análisis de 
resultados. 
Para el presente estudio se utilizó el método de componentes principales en la 
herramienta estadística SPSS 23. 
Posteriormente; para compromiso organizacional y desgaste profesional se 
escogieron las preguntas de mayor peso (Mayor varianza explicada) para tener el constructo 
final y analizar el comportamiento. 
Se presentan a continuación los constructos finales de cada variable, con cada escala 
y el análisis de confiabilidad de cada una. 
 
4.1.Análisis confirmatorio del constructo de Liderazgo 
En el análisis se observan los elementos de liderazgo; los cuales serán explicados cada 




Tabla 2  
Resumen Constructo de Liderazgo 
 
 
Liderazgo transformacional: Conformado por E1 Influencia idealizada (Atributos), 
E2 Influencia idealizada (Conducta), E3 Inspiración motivacional, E4 Estimulación 
Intelectual, E5 Consideración individual, E13 Tolerancia psicológica 
Liderazgo transaccional: Compuesto por E6 Premio Contingente, E7 
Administración por excepción activo y E8 Administración por excepción pasivo 
Variables de resultados: E10 Satisfacción, E11 Esfuerzo Extra, E12 Efectividad 
Laissez Faire (E9) 
 
Liderazgo transformacional 
E1 Influencia idealizada atributos 
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El análisis en la tabla 3 muestra que los cuatro ítems que conforman la variable se 
descomponen en un solo factor, con una varianza explicada de 84.410%, es decir explicando 
en ese valor la variabilidad contenida en los datos, mostrando un buen comportamiento al ser 
superior al 50,00%. 
Tabla 3  
Varianza explicada de la variable E1, influencia idealizada atributos 
 
 
Adicional a la varianza explicada, es importante conocer cómo cada uno de los ítems 
contribuye en la composición del factor que se está conformando, en el caso específico de la 
influencia idealizada atributos los cuatro ítems tienen las siguientes contribuciones o pesos. 
Tabla 4  









La tabla 4 muestra las cargas de cada uno de los ítems a la variable influencia 
idealizada atributos, siendo estos mayores a 0,8; es decir, que sus cargas tienen un buen 
comportamiento 
 
Se comprueba una vez más que el instrumento adoptado es de una fiabilidad buena; 
pues el alfa de cronbach es de 0.925; muy cercano al alfa estándar 0.961. 
Tabla 5  





E2 Influencia idealizada conducta 
Conformada por 4 ítems, con una varianza explicada de 81.861%, mostrando un buen 
comportamiento superior al 50,00%. 
Tabla 6 





El aporte de cada ítem que conforma la variable debe ser analizado a través de las 
cargas en cada componente. 
Tabla 7 







Las cargas de cada uno de los ítems a la variable tienen un buen comportamiento, 





El análisis de confiabilidad es buena con un alfa de cronbach de 0.918 
Tabla 8 








E3 Inspiración motivacional 
El análisis en la tabla 9 muestra que los cuatro ítems que conforman la variable 
inspiración motivacional se descomponen en un solo factor, con una varianza explicada de 
80.688%, es decir explicando en ese valor la variabilidad contenida en los datos, mostrando 
un buen comportamiento al ser superior al 50,00%. 
Tabla 9 
Varianza explicada de la variable E3, inspiración motivacional 
 















Las cargas de cada uno de los ítems a la variable tienen un buen comportamiento, 
siendo estos mayores a 0,79. 
El análisis de confiabilidad es buena con un alfa de cronbach de 0.906 
Tabla 11 




E4 Estimulación Intelectual 
Conformado por cuatro ítems que conforman la variable se descomponen en un solo 
factor, con una varianza explicada de 78.19%, es decir explicando en ese valor la variabilidad 










Varianza explicada de la variable E4, estimulación intelectual 
 











Las cargas de cada uno de los ítems a la variable tienen un buen comportamiento, 
siendo estos mayores a 0,79 
Se comprueba una vez más que el instrumento adoptado es de una fiabilidad buena; 










E5 Consideración individual 
Conformado por cuatro ítems que conforman la variable se descomponen en un solo 
factor, con una varianza explicada de 79.765%, la variabilidad contenida en los datos, 
mostrando un buen comportamiento al ser superior al 50,00%. 
 
Tabla 15 
Varianza explicada de la variable E5, consideración individual 
 
Igualmente el aporte de cada ítem que conforma la variable es analizado a través de 














Las cargas de cada uno de los ítems a la variable idealizada tienen un buen 
comportamiento, siendo estos mayores a 0,88 
El análisis de confiabilidad es buena con un alfa de cronbach de 0.906 
 
Tabla 17 




E13 Tolerancia Psicológica 
Conformado por cuatro ítems que conforman la variable se descomponen en un solo 
factor, con una varianza explicada de 79.86%, la variabilidad contenida en los datos, 







Varianza explicada de la variable E13, tolerancia psicológica 
 
Igualmente el aporte de cada ítem que conforma la variable es analizado a través de 
las cargas en cada componente. 
Tabla 19 







Las cargas de cada uno de los ítems a la variable tienen un buen comportamiento, 
siendo estos mayores a 0,84 
 











Liderazgo transaccional  
E6 Premio Contingente 
El análisis muestra que los cuatro ítems que conforman la variable se descomponen 
en un solo factor, con una varianza explicada de 72.365%; es decir, explicando en ese valor 











Adicional a la varianza explicada, es importante conocer como cada uno de los ítems 
contribuyen en la composición del factor, en este caso los cuatro ítems tienen las siguientes 
contribuciones o pesos. 
 
Tabla 22 







La tabla 22 muestra las cargas de cada uno de los ítems a la variable premio 
contingente, siendo estos mayores a 0,61; es decir, que sus cargas tienen un comportamiento 
aceptable 
El análisis de confiabilidad es buena con un alfa de cronbach de 0.852 
Tabla 23 









E7 Administración por excepción activo 
Conformada por 4 ítems, con una varianza explicada de 67.939%, mostrando un buen 
comportamiento superior al 50,00%. 
Tabla 24 
Varianza explicada de la variable E7, administración por excepción activo. 
 
 
El aporte de cada ítem que conforma la variable debe ser analizado a través de las 
cargas en cada componente. 
Tabla 25 







Las cargas de cada uno de los ítems a la variable tienen un buen comportamiento, 
siendo estos mayores a 0,78 




Análisis de fiabilidad de la variable E7, administración por excepción activo 
 
 
E8 Administración por excepción pasivo 
Conformada por 4 ítems, con una varianza explicada de 73.731%, mostrando un buen 
comportamiento superior al 50,00%. 
Tabla 27 
Varianza explicada de la variable E8, administración por excepción pasivo. 
 
 
El aporte de cada ítem que conforma la variable debe ser analizado a través de las 
cargas en cada componente. 
En la tabla 28 se observa que las cargas de cada uno de los ítems a la variable tienen 















El análisis de confiabilidad es buena con un alfa de cronbach de 0.873 
Tabla 29 




Laissez Faire  
E9 Laissez Faire 
El análisis muestra que los cuatro ítems que conforman la variable se descomponen 
en un solo factor, con una varianza explicada de 73.933%; es decir, explicando en ese valor 









Varianza explicada de la variable E9, laissez faire 
 
Adicional a la varianza explicada, es importante conocer como cada uno de los ítems 
contribuyen en la composición del factor, en este caso los cuatro ítems tienen las siguientes 
contribuciones o pesos. 
 
Tabla 31 







La tabla 30 muestra las cargas de cada uno de los ítems a la variable laissez faire, 
siendo tres de estas mayores a 0,92; es decir, que sus cargas tienen un buen comportamiento 
y un ítem aceptable por encima de 0.557. 








Variable de resultados 
E10 Satisfacción 
El análisis muestra que los cuatro ítems que conforman la variable satisfacción se 
descomponen en un solo factor, con una varianza explicada de 83.722%, es decir explicando 
en ese valor la variabilidad contenida en los datos, mostrando un buen comportamiento al ser 
superior al 50,00%. 
Tabla 33  
Varianza explicada de la variable E10, satisfacción 
 
 
Adicional a la varianza explicada, es importante conocer como cada uno de los ítems 
contribuye en la composición del factor; en este caso los cuatro ítems tienen las siguientes 













Las cargas de cada uno de los ítems a la variable tienen un buen comportamiento, 
siendo estos mayores a 0,88 
El análisis de confiabilidad es buena con un alfa de cronbach de 0.865 
Tabla 35 





E11 Esfuerzo Extra 
Conformada por 4 ítems, con una varianza explicada de 89,766%, mostrando un buen 








Varianza explicada de la variable E11, esfuerzo extra 
 
 
El aporte de cada ítem que conforma la variable debe ser analizado a través de las 
cargas en cada componente. 
Tabla 37 







Las cargas de cada uno de los ítems a la variable tienen un buen comportamiento, 







El análisis de confiabilidad es buena con un alfa de cronbach de 0.961 
Tabla 38 





La variable efectividad está conformada por 4 ítems, con una varianza explicada de 
88,290%, mostrando un buen comportamiento superior al 50,00%. 
Tabla 39 
Varianza explicada de la variable E12, efectividad 
 
 

















Las cargas de cada uno de los ítems a la variable tienen un buen comportamiento, 
siendo estos mayores a 0,87 
 
El análisis de confiabilidad es buena con un alfa de cronbach de 0.955 
Tabla 41 






4.2. Análisis confirmatorio del constructo de Compromiso organizacional 
Después de escoger las preguntas de mayor peso para el compromiso organizacional 
se obtiene el constructo final pasando de 8 ítems a 4 ítems. 
Tabla 42 
 Resumen Constructo Compromiso Organizacional 
 
Tabla 43 
Validez y confiabilidad del constructo final compromiso organizacional  
 
En el instrumento de compromiso organizacional la confiabilidad es aceptable con un 
mínimo de 0.685. 
 En el análisis se observan los elementos del compromiso organizacional; los cuales 
serán explicados cada uno más adelante en el análisis de resultado; compromiso afectivo, 






Inicialmente con 8 ítems se descomponía en 2 factores con una varianza explicada de 
76.826%; el constructo final con 4 ítems da una varianza explicada de 78.358%, mostrando 
un buen comportamiento superior al 50,00%. 
 
Tabla 44 
Varianza explicada de la variable E14, compromiso afectivo. 
 
 
Las cargas de cada uno de los ítems de la variable compromiso afectivo tienen un 
buen comportamiento, siendo estos mayores a 0,72 
 
Tabla 45 










Con una buena fiabilidad de un alfa de cronbach de 0.906  
Tabla 46 






Con una varianza explicada inicial con los 8 ítems y descompuesto por 3 factores de 
75.866%, se realiza el constructo final con los 4 ítems de mayor peso dando una varianza 
explicada de 61.567%; mostrando un buen comportamiento superior al 50,00%. 
Tabla 47 







Las cargas de cada uno de los ítems de la variable compromiso afectivo tienen un 














Dando un alfa de cronbach aceptable de 0.774 
Tabla 49 





Compromiso de continuidad 
Con una varianza explicada inicial con los 8 ítems y descompuesto por 3 factores de 
76.983%, se realiza el constructo final con los 4 ítems de mayor peso dando una varianza 















Las cargas de cada uno de los ítems de la variable compromiso afectivo tienen un 
comportamiento aceptable, siendo estos mayores a 0,60 
Tabla 51 








Con un alfa de cronbach aceptable de 0.685 
Tabla 52 






4.3.Análisis confirmatorio del constructo de Desgaste profesional 
Después de escoger las preguntas de mayor peso para el desgaste profesional se 
obtiene el constructo final.  
Tabla 53  




Validez y confiabilidad del constructo final desgaste profesional  
 
En el instrumento de desgaste profesional la confiabilidad es aceptable con un alfa de 
cronbach mínima de 0.471; sin embargo, anteriormente se dijo que, en la categoría de 
despersonalización al ser el comportamiento bajo, estudios realizados anteriormente han 
mostrado comportamientos similares, situación que permite la utilización del instrumento en 




En el análisis se observan los elementos del desgaste profesional; los cuales serán 
explicados cada uno más adelante en el análisis de resultado; cansancio emocional, 
despersonalización y baja realización personal. 
 
Cansancio emocional 
Con una varianza explicada de 85.783%, mostrando un buen comportamiento 
superior al 50,00%. 
 
Tabla 55 






Las cargas de cada uno de los ítems de la variable cansancio emocional tienen un 



















Con una varianza explicada de 55.098%, mostrando un comportamiento aceptable 
superior al 50,00%. 
 
Tabla 57 







Las cargas de cada uno de los ítems de la variable compromiso afectivo tienen un 













Tiene una fiabilidad buena con un alfa de cronbach de 0.941 
Tabla 59 




Baja realización personal 
Con una varianza explicada de 50.138%, mostrando comportamiento aceptable; casi 
del 50,00%. 
Tabla 60 









Las cargas de cada uno de los ítems de la variable compromiso afectivo tienen un 
comportamiento aceptable, siendo estos mayores a 0,77 
Tabla 61 





5. ANALISIS DE RESULTADOS 
 
Después de analizar que el instrumento aplicado en el presente estudio es confiable; 
se entregan los análisis de resultados; el test de liderazgo, compromiso organizacional y 
desgaste profesional compuesto por 117 preguntas (ANEXO A) fue enviado vía correo 
electrónico a 80 colaboradores de la empresa Tour Vacation Hoteles Azul SAS del área 
comercial. 
Se obtuvieron 60 tests contestados; 56 son asesores comerciales y 4 son directores 
comerciales; se estima que la muestra de 75% es una muestra válida para realizar un análisis 
5.1. Análisis Sociodemográficos 
Del total de los colaboradores, la mayor población se centra en el género femenino, 
siendo el 92% mujeres y 8% hombres. A continuación, se presenta un gráfico con los datos 
descriptivos de los participantes: 
 
Figura 1 Género de los comerciales encuestados 








La compañía se caracteriza por contratar personal en el área comercial mayor de 18 
años hasta una edad madura; dando así, la oportunidad de trabajo a nichos que, por su corta 
edad están comenzando su carrera profesional y a la vez a nichos que, por su edad madura es 
difícil tener una estabilidad laboral; igualmente para el presente estudio es importante saber 
la edad de los encuestados. Se observa que la mayoría de los encuestados están en un rango 
de edad de 26 a 30 años; así mismo se observa una buena cantidad entre los 26 y 30 años y 
46 años o más.  
Figura 2 Edad de los comerciales encuestados 
Fuente: Elaboración propia de acuerdo a resultados del estudio 2018 
 
Por otro lado, el nivel de estudios en la compañía para contratación del área comercial; 
principalmente para el cargo de asesor comercial, no es un ítem de gran valor; sin embargo, 
se puede observar en los resultados que los 60 encuestados tienen estudios técnicos (34%), 















De 18 a 25 años De 26 a 30 años De 31 a 35 años De 36 a 40 años De 41 a 45 años De 46 años o más




Figura 3 Grado de estudios de los comerciales encuestados 
Fuente: Elaboración propia de acuerdo a resultados del estudio 2018 
 
La empresa Tour Vacation Hoteles Azul SAS lleva 18 años en el mercado; se analiza 
la antigüedad de los colaboradores en la compañía; arrojando una mayor proporción de 
antigüedad en la empresa de menos de 3 años (72%) y un 28% de 3 a 5 años. 
Figura 4 Antigüedad en la compañía de los comerciales encuestados 




4. ANTIGÜEDAD EN ON VACATION





3. ÚLTIMO GRADO DE ESTUDIOS TERMINADOS
Ninguno Primaria Bachillerato Estudios Técnicos o Tecnológicos Profesional Postgrado
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La mayoría de trabajadores llevan menos de 3 años en la compañía; adicional a esto, 
se analiza la antigüedad en el puesto actual; dando un resultado de que la mayoría de los 
trabajadores llevan menos de 2 años en el puesto actual. 53% menos de 1 año, 40% de 1 año 
a 2 años y un 7% de 3 años a 5 años. 
Figura 5 Antigüedad en el puesto de los comerciales encuestados 
Fuente: Elaboración propia de acuerdo a resultados del estudio 2018 
 
Al obtener los resultados de las profesiones que desempeñan los colaboradores es 
importante conocer si realmente el área en la que se desempeñan en la compañía (Comercial) 
corresponde a la profesión adquirida; mostrando un resultado negativo en la mayoría (63%) 
53%40%
7% 0%
5. ANTIGÜEDAD EN EL PUESTO ACTUAL




Figura 6¿El área que desempeña o la función que desempeña corresponde a su profesión o especialidad? 
Fuente: Elaboración propia de acuerdo a resultados del estudio 2018 
 
Se observa que la mayoría de los participantes no se han capacitado en el área 
académica en los últimos seis meses (68%) 
Figura 7¿Se ha capacitado en los últimos seis meses en su área académica? 




6.¿EL ÁREA QUE DESEMPEÑA O LA FUNCIÓN QUE 










El área comercial de la compañía se caracteriza por tener un horario flexible y sin 
horarios que cumplir; dando una libertad de ausentarse del trabajo amplia; por esto, se 
observa en los resultados que la mayoría de los participantes tienen una ausencia ocasional 
(48%); ya sea puesto de trabajo, reuniones, capacitaciones, entre otros; así mismo, se observa 
que la tendencia sigue en casi nunca (25%) y nunca (20%) 
Figura 8¿Con qué frecuencia se tiene que ausentar de su trabajo, por motivos de salud, asuntos familiares, personales, 
entre otros? 
Fuente: Elaboración propia de acuerdo a resultados del estudio 2018 
 
La mayoría de los participantes (50%) consideran que cuentan con un 60% de los 
recursos materiales, tecnológicos y de infraestructura para realizar su trabajo, un 22% 
considera que cuentan con el 100% de los recursos, un 20% de los participantes con un 80% 





8.¿CON QUÉ FRECUENCIA SE TIENE QUE AUSENTAR DE 
SU TRABAJO, POR MOTIVOS DE SALUD, ASUNTOS 
FAMILIARES, PERSONALES, ENTRE OTROS? 




Figura 9¿Con qué porcentaje de los recursos materiales, tecnológicos y de infraestructura que necesita para realizar su 
trabajo óptimamente, considera usted que cuenta? 
Fuente: Elaboración propia de acuerdo a resultados del estudio 2018 
 
Anteriormente se habló de la libertad que manejan los colaboradores de la compañía 
en cuanto al tiempo y se ve reflejado en que el 62% dice tener una amplia satisfacción con 
su horario de trabajo; puesto que les permite compaginar sus actividades personales y 








9. ¿CON QUÉ PORCENTAJE DE LOS RECURSOS 
MATERIALES, TECNOLÓGICOS Y DE INFRAESTRUCTURA 
QUE NECESITA PARA REALIZAR SU TRABAJO 
ÓPTIMAMENTE, CONSIDERA USTED QUE CUENTA? 
*20% *40% *60% *80% *100%
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Figura 10¿Qué tanto le permite su horario de trabajo compaginar sus actividades personales y familiares 
satisfactoriamente? 
Fuente: Elaboración propia de acuerdo a resultados del estudio 2018 
 
El grado de libertad de decisión en el puesto de trabajo para los colaboradores es muy 
satisfecho (43%), ligeramente satisfecho (22%), al 20% le es indiferente este tema, 
totalmente satisfecho (8%) y un 7% insatisfecho. 
Figura 11¿Cuál es su nivel de satisfacción con el grado de libertad de decisión que tiene en su puesto de trabajo? 





10. ¿QUÉ TANTO LE PERMITE SU HORARIO DE TRABAJO 
COMPAGINAR SUS ACTIVIDADES PERSONALES Y 
FAMILIARES SATISFACTORIAMENTE?






11. ¿CUÁL ES SU NIVEL DE SATISFACCIÓN CON EL 
GRADO DE LIBERTAD DE DECISIÓN QUE TIENE EN SU 
PUESTO DE TRABAJO?
Totalmente insatisfecho Muy insatisfecho Parcialmente insatisfecho




Aunque, en la compañía se trabaja mayormente por comisiones ; es importante 
analizar el nivel de satisfacción con el salario de los encuestados; observando así, que, de la 
mayoría de los participantes es ligeramente satisfecho (51%), parcialmente insatisfecho 
(25%), muy satisfecho (17%), totalmente satisfecho (5%) y muy insatisfecho (0%) 
Figura 12¿Cuál es su nivel de satisfacción con su salario en esta organización? 








12. ¿CUÁL ES SU NIVEL DE SATISFACCIÓN CON SU 
SALARIO EN ESTA ORGANIZACIÓN?  
Totalmente insatisfecho Muy insatisfecho Parcialmente insatisfecho




Es fundamental saber el grado de satisfacción de los participantes con el empleo 
actual que desempeñan en la compañía; dando el siguiente resultado, ligeramente satisfecho 
un 46%, muy satisfecho un 20%, parcialmente satisfecho un 17%, se tiene un 10% de la 
población con una indiferencia a su satisfacción o no en su empleo actual y un 7% está 
totalmente satisfecho. 
Figura 13¿Cuál es su nivel de satisfacción con su actual empleo? 








13. ¿CUÁL ES SU NIVEL DE SATISFACCIÓN CON SU 
ACTUAL EMPLEO?
Totalmente insatisfecho Muy insatisfecho Parcialmente insatisfecho




Todo lo anterior va ligado a saber si los colaboradores han pensado en cambiar de 
empleo y se observa que un 90% de la población ha tenido dudas en si continuar o no en la 
compañía. 
Figura 14¿Ha pensado cambiar de empleo? 
Fuente: Elaboración propia de acuerdo a resultados del estudio 2018 
 
Se observa también, que se tiene un 50% de la población con otro trabajo adicional 
de On Vacation; el 42% de la población tiene 2 trabajos en total y el 8% más de dos. 
Figura 15¿Además del trabajo en On Vacation  trabaja en otro lugar? 





14. ¿HA PENSADO CAMBIAR DE EMPLEO?
Nunca Casi nunca Ocasionalmente Casi siempre Siempre
50%50%
15. ¿ADEMÁS DEL TRABAJO EN ON VACATION  





Figura 16¿Cuántos trabajos tiene en total? 
Fuente: Elaboración propia de acuerdo a resultados del estudio 2018 
 
5.2. Análisis de constructos de Liderazgo, Compromiso Organizacional y Desgaste 
Profesional y de Hipótesis propuestas en el estudio 
 Como se dijo inicialmente; en el presente estudio se realizaron 117 preguntas; de las 
cuales se sacarán los resultados de los objetivos propuestos; después de organizar todos los 
datos en un programa especializado de estadística; se organizaron 19 variables con 4 ítems 
cada una; agrupando liderazgo, compromiso organizacional y desgaste profesional en 









16. ¿CUÁNTOS TRABAJOS TIENE EN TOTAL?





Resultado de perfil de Liderazgo  
 
Tabla 63 
















Para analizar el resultado del cuadro de Liderazgo, se jerarquiza el mismo arrojando 
el siguiente resultado: 
Tabla 65 
Perfil jerarquizado de Liderazgo  
 
En el pasar de los tiempos se han considerado varios tipos de liderazgos en las 
organizaciones; en la actualidad, el liderazgo al que le apuntan la mayoría de las grandes 
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compañías es el llamado liderazgo transformacional; el cuál, se centra en el colaborador 
como tal, sus intereses, sus motivaciones; así mismo, da una amplia participación de los 
trabajadores en el diario quehacer trabajando el líder de la mano con el colaborador; se 
observa que el liderazgo más representativo del presente estudio es el Liderazgo 
Transformacional (Variables E1, E2, E3, E4, E5, E13); continuando con el Liderazgo 
Transaccional (Variables E6, E7, E8), teniendo un punto neutro con las variables de 
resultados (Variables E10, E11 y E12) y el menos relevante Laissez Faire (Variable E9) 
El liderazgo transformacional se enfoca en elevar el interés de los seguidores, el 
desarrollo de la autoconciencia y aceptación de la misión organizacional, y el ir más allá de 
sus autointereses, por el interés del bienestar del grupo (Ganga y Navarrete, 2014: Mendoza 
et al., 2012; Aguirre et al., 2011; Mendoza et al., 2008; Mendoza y Torres, 2006).  
De acuerdo con el Modelo de Bass y Avolio (1997) presenta seis escalas 
transformacionales (Las vistas anteriormente en la tabla). Según los resultados jerarquizados; 
se pueden ver de mayor a menor de la siguiente forma:  
 
E13 Tolerancia psicológica; esta escala habla del uso del sentido del humor del líder; 
el cuál al ser positivo permite resolver situaciones conflictivas en aspectos de relación 
humana y de cada comercial a cargo. (Media de 16.0500) 
 
E2 Influencia idealizada conducta; donde se promueve una profunda identificación 
con sus seguidores y establece altos niveles de conducta moral y ética; es decir, el ejemplo 




E3 Inspiración motivacional; el cuál, es el grado en que el líder energiza a sus 
seguidores proporcionando una visión de futuro, objetivos y propósito. (Media de 15.9831) 
 
E1 Influencia idealizada atributo; en este tipo de influencia se distinguen los atributos 
personales del carisma del líder, los cuales hacen que se le respete y se siga. (Media de 
15.9333) 
 
Estos 4 últimos están seguidos en la tabla analizada; también se observa las escalas 
E4 y E5; esta última en un rango menor. 
 
E4 Estimulación intelectual; señala las acciones del líder, despertando una nueva 
forma de concebir los problemas, pensamientos e imaginación, y un reconocimiento de las 
nuevas creencias y valores de los seguidores. (Media de 15.7500) 
 
E5 Consideración individual; como su nombre lo dice, proporciona apoyo 
personalizado y retroalimentación sobre la actuación de manera que cada comercial acepte, 
entienda y mejore; esta escala transformacional es la menos fuerte de todas. (Media de 
14.8667)  
 
Otro tipo de liderazgo que se puede observar en los resultados anteriores es el 
liderazgo transaccional; el cuál considera que existe un intercambio de relaciones entre el 
líder y los seguidores, basado en un costo-beneficio (Mendoza 2012); la noción genera es 
que, cuando el trabajo y el ambiente de los seguidores, no proporcionan la motivación, 
dirección y satisfacción necesarias; para ser eficaz, la conducta del líder compensará dichas 
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deficiencias. Este estilo es capaz de producir efectos positivos en el rendimiento y 
satisfacción de los comerciales. 
 
De acuerdo con el Modelo de Bass y Avolio (1997) este tipo de liderazgo presenta 
tres escalas transaccionales (Las vistas anteriormente en la tabla). Según los resultados 
jerarquizados; se pueden ver de mayor a menor de la siguiente forma:  
 
E6 Premio contingente; en esta escala el líder identifica las necesidades de los 
seguidores y realiza una premiación a los comerciales; el premio depende del esfuerzo y el 
nivel de actuación del logro, estando en función del cumplimiento de objetivos. (Media de 
15.6833) 
E7 Administración por excepción activo; controla y busca que no existan 
desviaciones que se alejen de las reglas y las normas; se está en constante supervisión del 
trabajo de los comerciales. (Media de 14.9667) 
E8 Administración por excepción pasivo; el líder aparece en la acción unicamente 
cuando hay irregularidades o no hay satisfacción de la meta propuesta. (Media de 10.0.500) 
 
Los dos tipos de liderazgos anteriores son los más relevantes en el presente estudio; 
sin embargo, el liderazgo tiene relación con tres aspectos importantes; estos, se conocen 
como variables de resultado. En el modelo de Bass y Avolio (1997) se incluyen tres escalas 
que también se están tomando en cuenta en esta tesis. 
 
E11 Esfuerzo extra; esta escala es la de mayor fuerza en este estudio de acuerdo a la 
tabla anterior; se define por las acciones del líder, que provocan mayor participación de los 
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comerciales en cuanto a empuje en su trabajo cotidiano; los seguidores están estimulados a 
participar activamente, cuando el líder necesita de su colaboración. (Media de 16.1333) 
 
E10 Satisfacción; esta variable está integrada por las acciones del líder, que provocan 
gratificación en el grupo de trabajo; los comerciales se sienten muy bien con las decisiones 
del líder, existe un clima organizacional sano para el buen desarrollo de las actividades. Esta 
escala es muy importante para cualquier tipo de trabajo; puesto que, se basa en el bienestar 
deseable de las personas. (Media 15.8000)  
 
E12 Efectividad; se constituye por las acciones del líder que provocan que se logren 
los objetivos y metas en los comerciales en forma conjunta, los equipos de trabajo participan 
de manera armónica para el logro de lo programado. (Media 15.5167) 
 
El Laissez Faire (No liderazgo) no es de gran relevancia para el presente estudio; 
puesto que, es el de menor peso; es decir, no hay ausencia de líder en esta tesis. (Media de 
9.1167) 
De acuerdo al objetivo específico del presente estudio “Identificar el tipo de liderazgo 
de los jefes inmediatos de los asesores comerciales de la ciudad de Bogotá, Cundinamarca y 
Pereira, Risaralda de la compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS, utilizando el modelo de 
liderazgo de Bass y avolio” se concluiría que hay un predominio del “Liderazgo 
Transformacional” sobre el liderazgo transaccional; con un enfoque en las escalas antes 
mencionadas del liderazgo transformacional y con una variable fuerte del liderazgo 
transaccional que es esfuerzo extra. 
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Lo anterior rechaza la hipótesis Ho1: El perfil del liderazgo que prevalece en los 
comerciales de la compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS es el transaccional 
Después de mencionar cada escala del liderazgo y analizar las más representativas; lo 
realmente importante es entender el por qué, habiendo un alto liderazgo transformacional y 
transaccional en los comerciales; se observa un altísimo grado de bornout. 
 
Antes de esto, se analizarán los resultados con respecto al compromiso organizacional 
de los comerciales encuestados 
 
Tabla 66 
Pefil jerarquizado de Compromiso Organizacional 
 
Existen tres tipos de dimensiones para el Compromiso Organizacional que maneja 
Meyer y Allen (1997); las cuales son: Compromiso Afectivo, Compromiso Normativo y 
Compromiso de Continuidad; de estas tres se observa que la de mayor grado en este estudio 
es el E14 Compromiso afectivo con una media de 18.8500; según Meyer y Allen (1991), es 
aquel que describe una orientación afectiva que siente el empleado hacia la organización; es 
decir, este tipo de compromiso consiste en la identificación del colaborador con los valores 
y filosofía de la organización; por lo que, es aquella fuerza interna que identifica al individuo 
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con la organización y que a su vez impacta la participación e involucramiento emocional para 
con su compañía. 
 
El segundo tipo de compromiso que se observa en los colaboradores es el 
E15Compromiso normativo con una media de 17.2167; consiste en la experimentación del 
colaborador de un fuerte sentimiento de obligación a permanecer en la organización; por otro 
lado, Meter y Allen (1991) especifican al compromiso normativo como aquel grado en que 
un individuo siente una obligación de carácter moral a pertenecer y permanecer en la 
organización; más que compromiso es un deber en la creencia de la lealtad. 
 
Por último con una media de 13.6500; se da un E16compromiso de continuidad; como 
su nombre lo dice es ese querer continuar en la organización por tener un beneficio; ya sea 
en ingresos, tiempo u otros factores; que, al dejar la compañía perderían. Para Meyer y Allen 
(1991) exponen que es muy viable encontrar una tendencia consistente de los empleados 
respecto a inversiones en tiempo y esfuerzo que se perderían en caso de dejar la organización, 
o sea de los costos financieros, físicos y psicológicos en los cuáles infiriera retirarse, como a 
su vez de la incertidumbre psicológica que genera el encontrar otro empleo, en otras palabras, 
se podría decir, que existe un beneficio asociado con continuar participando en la 
organización y un costo asociado a irse. 
 
De acuerdo al objetivo específico del presente estudio “Identificar el grado de 
compromiso organizacional de los asesores comerciales de la ciudad de Bogotá, 
Cundinamarca y Pereira, Risaralda de la compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS, 
utilizando el instrumento de Meyer y Allen” al presentar los resultados de las Medias de los 
81 
 
componentes del Compromiso organizacional, se concluiría que hay un predominio del 
Compromiso afectivo, lo cual indica que el trabajador tiene un sentido de pertenencia a la 
empresa. Seguida por el Compromiso Normativo y por último el Compromiso de 
Continuidad; la importancia de este resultado es contrastar el por qué teniendo un alto 
compromiso e identificación con los valores y filosofía de la compañía; los comerciales 
tienen un alto grado de desgaste profesional. 
Así se contrasta la hipótesis Ho2: El perfil del compromiso organizacional 
característicos de los comerciales de la compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS es de 
continuidad; donde se rechaza. 
 
Ahora bien, uno de los objetivos del presente estudio es Identificar el grado de 
desgaste profesional de los asesores comerciales de la ciudad de Bogotá, Cundinamarca y 
Pereira, Risaralda de la compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS, utilizando el modelo de 
Maslach; arrojando así en los resultados generales un alto grado del mismo; aun teniendo 
liderazgos fuertes como lo son, transformacional y transaccional y compromiso afectivo por 
la compañía; se observa que los vendedores “Venden por vender” (Un alto grado de 
despersonalización); es decir, no tienen interés alguno por generar una fidelización con el 
cliente o con la misma compañía. Esto se corrobora en el alto grado de baja realización 















Para la tabla anterior se observa en mayor grado una E18 Despersonalización con una 
media de 16.6833; continuando con una baja realización personal con media de 15.9167 y en 
menor proporción cansancio emocional con una media de 9.6333. 
Según Maslach (1982) desde el punto de vista psicosocial el burnout es la respuesta 
a altos niveles de estrés laboral el cual se evidencia por ciertas características como son la 
perdida de ilusión por el trabajo, la baja realización personal, las conductas negativas con las 
personas con las que se relaciona (clientes) o la organización en sí, el cual es causado por un 
agotamiento emocional y físico 
Burnout definido como una respuesta a las presiones emocionales crónicas producto 
del trato con otros seres humanos, particularmente cuando estos son problemáticos. Puede 
ser considerado como un tipo de estrés laboral. 
Para el presente estudio se analizaron las tres subescalas del Burnout: 
Cansancio Emocional: El cual valora la vivencia de estar cansado emocionalmente 
por las demandas del trabajo 
Despersonalización: El cual nos permite valorar el grado en que cada uno reconoce 
actitudes de frialdad.  
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Realización Personal: El cual evalúa los sentimientos de autoeficacia y realización 
personal en el trabajo. 
Se tuvo en cuenta una escala de valoración hasta 7 y se evaluó de la siguiente forma: 
 
Tabla 68 






Tabla 69  















De nivel bajo se observan 11 comerciales en esta escala, de nivel medio 39 
colaboradores y nivel alto 10 encuestados; se observa que, se encuentran en un nivel medio 
















Se observan que no hay niveles bajos de despersonalización; por el contrario, hay un 




















Tiene igual tendencia que en la escala anterior; ningún comercial está en nivel bajo; 
por el contrario, 47 comerciales se encuentran sometidos a un nivel alto de baja realización 
personal y 13 colaboradores a un nivel medio. 
 
En resumen:  
Tabla 72 







De acuerdo al objetivo específico del presente estudio “Identificar el grado de 
desgaste profesional de los asesores comerciales de la ciudad de Bogotá, Cundinamarca y 
Pereira, Risaralda de la compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS, utilizando el modelo de 
Maslach”; se observa un alto grado de E18despersonalización y E19de baja realización 
personal; así como un grado medio de E17cansancio emocional; adicional a esto se rechaza 
la hipótesis Ho3: El perfil del desgaste profesional característico de los comerciales de la 
compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS es el cansancio emocional. Siendo el perfil más 
alto el de despersonalización 
 
Para contrastar la hipótesis Ho: No existe relación significativa entre el compromiso 
organizacional y el desgaste profesional de los asesores comerciales de la ciudad de Bogotá, 
Cundinamarca y Pereira, Risaralda de la compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS; la cuál 
se rechaza habiendo una relación significativa y más impactante aún positiva; se analizan las 
correlaciones de las variables de liderazgo, compromiso y desgaste profesional en la tabla 
51; se observa una correlación significativa entre liderazgo transformacional y compromiso 
afectivo, siendo este positivo (0.364); es decir, que a mayor liderazgo transformacional se 
desarrollará en los colaboradores de la compañía Tour Vacation Azul SAS mayor 
compromiso afectivo; sin embargo, lo realmente impactante es la correlación entre liderazgo 
transformacional y los factores del desgaste profesional; siendo estos positivos y mayor en 
Despersonalizacion (0.476); esto significa que, a mayor liderazgo transformacional hay una 
mayor despersonalización en los trabajadores; no hay un impacto positivo en aumentar el 
liderazgo; lo mismo sucede entre el compromiso organizacional y los factores de 




Lo anterior lleva a concluir que, aunque puede haber un alto grado de liderazgo y 
compromiso con la compañía los asesores no se sienten satisfechos con su trabajo, tienen un 
alto grado de despersonalización y baja realización personal. Todo esto se puede ver en el 
ANEXO B que muestra las correlaciones completas. 
 
Tabla 73 
Correlaciones bivariadas de las variables de liderazgo, compromiso organizacional y 





El presente estudio genera una serie de conclusiones esperadas por personas que 
laboran en la compañía; puesto que, en el transcurso de los últimos 2 años la empresa ha 
tenido una disminución significativa en ventas; adicional a esto, una alta rotación de personal 
en el área comercial.  
Las conclusiones para el presente estudio son las siguientes: 
 
El liderazgo transformacional es el de mayor impacto en el compromiso y el desgaste 
profesional de los comerciales de la compañía; es decir, a mayor presencia de los ítems o 
comportamientos del liderazgo transformacional, se genera un mayor compromiso; sin 
embargo, el efecto en el desgaste profesional es al contrario; en vez de disminuir como sería 
lo ideal, aumenta; esto lleva a que los vendedores generen un comportamiento erróneo, de 
poca fidelización con el cliente y se de una alta rotación.  
 
Los comportamientos del liderazgo transformacional (Influencia idealizada de 
atributos, influencia idealizada de conducta, inspiración motivacional, estimulación 
intelectual y tolerancia psicológica) generan un impacto significativo y positivo en el 
compromiso afectivo de los comerciales; por lo tanto, si se aumenta todas estas cualidades 
en los líderes puede influenciar a los colaboradores a tener un mayor sentido de pertenencia 
y afecto a la compañía. Los comportamientos del liderazgo transformacional antes 
mencionados generan un impacto significativo y negativo en el desgaste profesional de los 





El liderazgo transaccional tuvo un menor impacto que el transformacional; sin 
embargo, tuvo algunos ítems con alto peso; como lo es premio contingente; en esta escala el 
líder identifica las necesidades de los seguidores y realiza una premiación a los comerciales; 
el premio depende del esfuerzo y el nivel de actuación del logro, estando en función del 
cumplimiento de objetivos; el cual, según las correlaciones aumenta el compromiso en los 
comerciales; en la compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS; en el área comercial, los 
asesores no reciben ningún tipo de remuneración fija; es decir, su trabajo es por comisiones 
netamente; sin embargo, se observa que; para los colaboradores es fundamental el premio 
contingente; ya sea en efectivo o en motivación anexas; en la empresa se utiliza; además, de 
las comisiones, unas bonificaciones llamadas expensas donde se motiva al colaborador a 
llegar a los resultados semanales para así conseguir un dinero extra; adicional, se centra en 
motivar a sus comerciales con premios y los más llamativos para la mayoría; los viajes; dando 
así la oportunidad al comercial de conocer los destinos de la compañía por metas cumplidas 
mensuales, semanales o concursos esporádicos en el día a día de las ventas. ¿Qué ha sucedido 
en los últimos años? Una disminución de los premios antes mencionados. 
 
 
El aspecto de variable de resultados tuvo un fuerte impacto en el presente estudio con 
los ítems de esfuerzo extra y satisfacción; el primero es la variable de mayor varianza en la 
tabla resumen; por lo tanto, es fundamental continuar trabajando en esta variable; el esfuerzo 
extra tiene un impacto positivo en el compromiso afectivo (El cuál, fue el resultado de mayor 
impacto en los colaboradores) se puede ver en qué, los comerciales no tienen un horario 
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específico; pero tienen turnos entre semana, fines de semana, ferias lejos de su ciudad de 
trabajo (Municipios cercanos) entre otros esfuerzos. 
 
El estilo de liderazgo laissez faire impacta negativamente el desarrollo del 
compromiso organizacional, específicamente el compromiso afectivo y facilita el desarrollo 
del desgaste profesional en especial la despersonalización. Al líder no estar comprometido 
con la misión y la visión requerida, los individuos no percibirán un apego afectivo con la 
institución, por el contrario, generara desafecto y animadversión y fácilmente desarrolla el 
desgaste profesional. 
 
El compromiso afectivo es el de mayor fuerza en los colaboradores; es decir, tienen 
un alto grado de identificación con los valores, principios e ideales de la compañía; sin 
embargo, impacta en el aumento del desgaste profesional; no tienen una satisfacción laboral 
completa y esto lleva a aumentar la baja realización personal de los comerciales y la 
despersonalización; se necesita trabajar en el individuo para sentirse identificado con la 
organización y a su vez sentir que su proyecto de vida es posible mientras laboran en Tour 
Vacation Hoteles Azul SAS. 
 
Hay un alto grado de desgaste profesional en todos sus comportamientos; cansancio 
emocional, despersonalización, baja realización personal; a pesar de tener el tipo de liderazgo 
transformacional un nivel alto en la compañía y un alto grado de compromiso afectivo de los 
comerciales con la empresa no aportan en nada para que los comerciales disminuyan dicho 
desgaste; esto lleva a que los vendedores realicen un trabajo poco profesional y tengan en 
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mente en algún momento dado cambiar de trabajo; adicional, conlleva a tener unas ventas 
sin fidelización del cliente y alta rotación de personal. 
 
Recomendaciones 
Es un estudio que puede ser adaptado y aplicado a los canales aliados de la presente 
compañía: Viajar con promociones, agencias, call center; para así dar una mejora global y no 
sólo en el área de DIRECT donde se realizó. 
Después del presente estudio se realiza una reunión informal con un gerente de zona 
de Bogotá; el cuál, está dispuesto a comenzar una prueba piloto de implementación de un 
modelo de capacitación para minimizar la alta rotación de asesores y directores dando un 
enfoque coaching hacia la baja realización personal. 
Plan de mejora con una escuela de líderes enfocada en “Liderazgo transformacional”, 
ventajas de adquirir características de este tipo de liderazgo para aumentar no sólo las ventas; 
si no, la fidelización de asesores en la compañía. 
Se lanza una campaña enfocada a aumentar el factor de premio contingente; es decir, 
incentivos para el mes 11 y 12 (Últimos dos meses del año 2018) con premios en viajes y 
bonos en efectivo por metas de cumplimientos para los 3 primeros puestos. 
Se realiza una reunión con asesores comerciales que realizaron la encuesta y otros 
que no la realizaron para hablar sobre su compromiso organizacional y dan a conocer que se 
sienten definidos por los valores de la compañía; sin embargo, desean un mayor número de 
capacitaciones con sus líderes comerciales en entrenamiento de ventas o servicio al cliente; 
esto muestra que la relación de liderazgo con el compromiso organizacional es fundamental 
para bajar la rotación de personal, aumentar el sentido de pertenencia y así poder disminuir 
el desgaste profesional que se ve reflejado en el presente estudio. 
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Realizar campañas del “Trabajador del mes” que permitirán tener al personal 
motivado y dispuesto a competir sanamente con el fin de obtener algún bono en el mes de 
servicio en el que gane. Dicha campaña permitirá reconocer los logros de un trabajador por 
mes, generando un aumento de la valía personal en los trabajadores. 
Estandarizar el sistema de integración y recompensas, de tal manera que los 
trabajadores puedan gozar de los mismos beneficios mes a mes. Implementar esta estrategia 
permitirá a la empresa incrementar el nivel de compromiso mejorando la productividad, 




Los resultados muestra de una forma verídica el panorama actual de la compañía Tour 
Vacation Hoteles Azul SAS: 
- Los asesores antiguos en las reuniones semanales con sus líderes directos han 
manifestado su inconformidad en cuanto a su realización personal y profesional; es 
decir, sienten que su formación no es la misma que hace años atrás; he aquí las 
conclusiones de desgaste profesional. Piden capacitaciones constantes, reuniones 
que generen conocimiento.  
- Se observa un comportamiento en los últimos 2 años en la empresa; que, el asesor 
“vende por vender”; es decir, ya no es un asesor integral; si no que, vende por su 
comisión y no le interesa fidelizar al cliente para futuras compras o lo que es peor, 
lo asesoran mediocremente; esto lleva a un alto grado de inconformidad en el cliente 
externo. Lo anterior se puede observar en las PQRs realizadas por el área de servicio 
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al cliente en la compañía donde se quejan de baja información de los planes 
adquiridos o desentendimiento del asesor en la post venta. 
- Según reporte de recursos humanos; la compañía hace 5 años realizaba otro tipo de 
filtración para el reclutamiento de comerciales; entrevistas, pruebas sobre turismo y 
servicio al cliente; los nuevos líderes de la compañía hoy en día no forman 
completamente a sus colaboradores; esto se debe a que ellos también tienen desgaste 
profesional; por lo tanto, “reclutan por reclutar”; ya no generan un filtro y un interés 
por tener comerciales de calidad; y, prefieren los asesores que les generen ventas 




Proponer un modelo de gestión para mejorar resultados escuchando a los asesores que 
son la base fundamental del principal objetivo de la compañía Tour Vacation Hoteles Azul 
SAS que es aumentar sus ventas; dando un enfoque principal a la fidelización del cliente 
interno y externo. 
Proponer un estudio de identificación de desgaste profesional, compromiso 
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La compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS (On Vacation) está interesada en realizar 
un estudio sobre Liderazgo transformacional, Compromiso Organizacional y Desgaste 
Laboral con la asesoría de la Universidad Tecnológica de Pereira. 
 
Los objetivos están orientados a la realización de un diagnóstico situacional sobre 
aspectos organizacionales enfocados a la mejora continua.  
 
El siguiente instrumento es un medio que nos permitirá conocer nuestras debilidades y 
fortalezas como una compañía de servicios vacacionales, por lo que es deseable el 
correcto diligenciamiento de forma personal y honesta a todas las preguntas que se te 
presentarán posteriormente. 
 
La información que proporciones será tratada con total confidencialidad y se garantiza 
el anonimato de los participantes.  
 












  1) Femenino  2) Masculino 
2.- Edad en años cumplidos: 
 1) De 18 a 25 años  2) De 26 a 30 años  3) De 31 a 35 años 
 4) De 36 a 40 años  5) De 41 a  45 años  6) 46 años o más  
 
ESCOLARES 
3.- Último grado de estudios terminados 
 1) Ninguno  2) Primaria 3) Bachillerato   4) Estudios Técnicos o 
Tecnológicos  6) Profesional 7) Postgrado 
 
ORGANIZACIONALES 
4.- Antigüedad en On Vacation: 
  1) Menos de 3 años 2) De 3 a 5 años  3) De 6 a 10 años  4) 
Más de 10 años 
 
5.- Antigüedad en el puesto actual: 
  1) Menos de 1 años 2) De 1 año a 2 años  3)De 3 a 5 años  
 4) De 6 a 10 años 5) Más de 10 años 
 
6.- ¿El área en que se desempeña o la función que desempeña corresponde a su profesión o 
especialidad? 
  1) Sí   2) No    3) Parcialmente 
 
7.- ¿Se ha capacitado en los últimos seis meses en su área académica? 
  1) Si   2) No 
 
8.- ¿Con qué frecuencia se tiene que ausentar de su trabajo, por motivos de salud, asuntos familiares, 
personales, entre otros?  
  1) Nunca  2) Casi nunca   3) Ocasionalmente 
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  4) Casi siempre  5) Siempre 
 
9.- ¿Con qué porcentaje de los recursos materiales, tecnológicos y de infraestructura que necesita 
para realizar su trabajo óptimamente, considera usted que cuenta?  
  1) 0 %   2) 20 %    3) 40 %  
  4) 60 %   5) 80 %    6 )100 %  
 10.- ¿Qué tanto le permite su horario de trabajo compaginar sus actividades personales y 
familiares satisfactoriamente? 
  1) No me lo permite 2) Escasamente  3) Parcialmente 
  4) Ampliamente  5) Plenamente 
11.- ¿Cuál es su nivel de satisfacción con el grado de libertad de decisión que tiene en su puesto de 
trabajo?  
1) Totalmente insatisfecho  5) Ligeramente satisfecho 
2) Muy insatisfecho    6) Muy satisfecho 
3) Parcialmente insatisfecho  7) Totalmente satisfecho 
4) Me es indiferente 
 
12.- ¿Cuál es su nivel de satisfacción con su salario en esta organización?  
1) Totalmente insatisfecho  5) Ligeramente satisfecho 
2) Muy insatisfecho   6) Muy satisfecho 
3) Parcialmente insatisfecho  7) Totalmente satisfecho 
4) Me es indiferente  
 
13.- ¿Cuál es su nivel de satisfacción con su actual empleo? 
1) Totalmente insatisfecho  5) Ligeramente satisfecho 
2) Muy insatisfecho   6) Muy satisfecho 
3) Parcialmente insatisfecho  7) Totalmente satisfecho 
4) Me es indiferente 
 
14.- ¿Ha pensado cambiar de empleo?   
1) Nunca  2) Casi nunca  3) Ocasionalmente 
  4) Casi siempre  5) Siempre 
 
15.- ¿Además del trabajo en On Vacation  trabaja en otro lugar? 




16.- ¿Cuántos trabajos tiene en total? 
  1) Uno   2) Dos    3)  Más de dos 
 
IDENTIFIQUE CARACTERÍSTICAS DE SU JEFE 
Marque la opción que más describa el comportamiento de su jefe inmediato considerando su ámbito laboral 
actual. Elija “una sola opción de respuesta” de acuerdo con la siguiente escala: 
 
Nunca Ocasionalmente Normalmente Frecuentemente Siempre 
1 2 3 4 5 
 
17 Muestra capacidad para transmitir una visión del futuro. 
18 Orienta las acciones del personal hacia la misión organizacional. 
19 Motiva al trabajador para que alcance los objetivos programados. 
20 Propicia que el personal tenga iniciativa para resolver problemas. 
21 Considera las distintas necesidades laborales del personal. 
22 Premia  a los empleados por alcanzar las metas acordadas. 
23 Está al pendiente supervisando el trabajo del personal para que no se cometan irregularidades. 
24 Está al margen, hasta que los problemas se tornen críticos, entonces actúa. 
25 Es probable que él/ella esté ausente cuando se le necesita 
26 Su liderazgo como jefe(a) logra satisfacción en el equipo de trabajo. 
27 Anima al personal a esforzarse para trabajar más y mejor. 
28 Es efectiva(o) en la definición de tares, tiempos y recursos para alcanzar los objetivos del  trabajo. 
29 Utiliza adecuadamente su sentido del humor para manejar situaciones difíciles entre el personal. 
30 Integra una visión clara del futuro de la organización. 
31 Guía las acciones del personal bajo su cargo hacia  la misión de la organización. 
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32 Motiva a los trabajadores para que alcancen las metas acordadas. 
33 Estimula el uso del razonamiento y la lógica en la resolución de problemas. 
34 Toma en cuenta que el personal tiene necesidades laborales distintas que deben ser atendidas. 
35 Ve que el personal sea recompensado por alcanzar las metas acordadas. 
36 Supervisa activamente las labores cotidianas del personal a su cargo. 
37 Actúa solamente cuando los problemas se toman críticos. 
38 Está ausente cuando más se le necesita. 
39 El equipo de trabajo a su cargo está satisfecho con los métodos de la dirección que emplea. 
40 Estimula al personal a esforzarse para ser mejor. 
41 Se nota la efectividad del jefe en las decisiones sobre la aplicación de recursos en el logro de objetivos. 
42 Mejora el clima de trabajo empleando responsablemente su sentido del humor. 
43 Sabe transmitir una visión integrada del futuro deseado de la organización. 
















IDENTIFIQUE SUS CARACTERÍSTICAS 
 
Por cada pregunta marque la opción que mejor refleja su opinión: 
 
Nunca Ocasionalmente Normalmente Frecuentemente Siempre 
1 2 3 4 5 
 
45 Sus colaboradores están motivados en alcanzar las metas del plan de trabajo. 
46 Estimula  la capacidad de análisis de sus colaboradores. 
47 Reconoce en los trabajadores sus distintas necesidades y cualidades personales. 
48 Premia a los trabajadores por el logro de las metas alcanzadas. 
49 Está pendiente de las posibles discrepancias a los planes acordados previamente. 
50 Está al margen del trabajo de su personal, sólo actúa cuando se cometen errores. 
51 En momentos de crisis es difícil encontrarlo. 
52 El equipo  de trabajo está satisfecho con los logros obtenidos en la actualidad. 
53 Incrementa en el colaborador el sentido de participación activa en el trabajo. 
54 Es efectivo(a) en la administración  de las actividades del personal a su cargo. 
55 Su sentido responsable del humor favorece  la integración del equipo de trabajo. 
56 Comunica la visión del futuro deseado de la organización. 
57 Busca promover la iniciativa de sus colaboradores hacia la misión y visión de la organización. 
58 Logra motivar al personal en cuanto al logro de los estándares de trabajo esperado. 
59 Propicia la resolución de problemas en equipo usando estrategias racionales. 
60 Concede atención personal a sus colaboradores cuando están agobiados. 
61 Busca premiar las iniciativas de sus colaboradores que tratan de resolver las problemáticas de trabajo. 
62 Está comprometido con las normas de mejora continua en el área de trabajo con su personal. 
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63 Interviene  sólo en el conflicto cuando éste se ha agravado hasta las últimas consecuencias. 
64 En situaciones problemáticas del área de trabajo, es difícil encontrarle(a). 
65 El personal se siente satisfecho con las decisiones que se han tomado en su área de trabajo. 
66 Estimula a que se esfuercen más los colaboradores en sus actividades laborales. 
67 Es efectiva(o) en las decisiones sobre la asignación de tareas de grupo para alcanzar los objetivos del área. 
68 El clima de trabajo permite una adecuada participación de todos los miembros del equipo.  
 
IDENTIFIQUE SUS CARACTERÍSTICAS 
















1 2 3 4 5 6 7 
 
69 
Perdería mucho si dejo de laborar con la empresa, por lo que tengo un compromiso por 
continuar trabajando en ella. 
70 En este momento ha sido difícil para mí el lograr distintas metas y objetivos laborales. 
71 
Muestro gran compromiso emocional con la empresa por todas las experiencias 
laborales satisfactorias en ella. 
72 
Muestro mucho cansancio al atender diversos asuntos que me piden mis compañeros 
de trabajo. 
73 
He demostrado una actitud un tanto indiferente ante los problemas personales de algún 
compañero de trabajo. 
74 
Muestro reciprocidad con la empresa donde trabajo por todas las prestaciones que me 
otorga. 
75 
He perdido el interés para ser constante en cuanto a alcanzar mis metas personales y 
laborales. 
76 
Por mi antigüedad y las prestaciones correspondientes me comprometo a permanecer 
trabajando activamente en la empresa. 
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77 Demuestro reciprocidad laboral con la empresa por los beneficios que me otorga. 
78 
He mostrado una actitud un tanto desobligante a las distintas peticiones laborales de 
mis compañeros. 
79 
Muestro un compromiso afectivo a la empresa por todas las satisfacciones laborales 
que he alcanzado. 
80 Estoy fatigado por atender todo el día directamente a distintas personas en la oficina. 
81 En estos momentos el desarrollo en distintos aspectos de mi vida está detenido. 
82 
Muestro una actitud un tanto desobligante cuando otros compañeros de trabajo han 
necesitado de mi apoyo. 
83 
Me comprometo a permanecer en la empresa por todos los años de trabajo y logros 
personales. 
84 
 Demuestro laboralmente un compromiso moral con la empresa como reciprocidad a 
sus prestaciones. 
85 En el trabajo me he sentido exhausto al atender a mis compañeros de trabajo. 
86 
Por todas las experiencias laborales satisfactorias en la empresa manifiesto un 
compromiso emocional hacia ella. 
87 
He respondido de forma desobligante cuando alguien me ha solicitado una atención 
personal. 
88 Estoy muy cansado para dar una atención a todo tipo de asuntos laborales. 
89 
Perdería mucho si dejo de laboral con la empresa, por lo que tengo un compromiso por 
continuar trabajando en ella. 
90 
Demuestro una reciprocidad laboral correspondiente a las prestaciones y beneficios de 
mi empresa. 
91 
 Mis compañeros y amigos han notado que últimamente he tenido dificultad para lograr 
mis metas personales. 
92 
La inversión en tiempo y esfuerzo en la empresa me compromete a continuar 
trabajando activamente. 
93 
Me comprometo emocionalmente con la empresa por las distintas satisfacciones 




He atendido de forma indiferente o incluso irritable a otras personas que necesitan de 
mí. 
95 
Me siento agotado emocionalmente al atender todas las necesidades laborales de mis 
compañeros de trabajo. 
96 
Los beneficios y prestaciones laborales me comprometen a trabajar de forma recíproca 
en la empresa. 
97 He tenido una baja realización personal en distintas facetas de mi vida. 
98 
Mi compromiso de permanecer en la empresa es reciproco por los beneficios de 
antigüedad y prestaciones que me otorga. 
99 
Demuestro un compromiso afectivo con la empresa porque me permite cubrir mis 
necesidades y expectativas laborales. 
100 En distintas facetas de la vida he tenido problemas para alcanzar mis objetivos y metas. 
101 
Mi compromiso de permanencia en la empresa responde a toda la experiencia y 
reconocimiento laboral que he alcanzado. 
102 
Me he sentido muy fatigado en el trabajo como para atender las distintas necesidades 
de otros que requieren de mí 
103 Mis compañeros de trabajo han notado la indiferencia con la que los trato. 
104 
La empresa me permite cubrir mis necesidades y expectativas laborales 
comprometiéndome afectivamente. 
105 
Muestro agradecimiento por todas las prestaciones y beneficios laborales que me 
otorga la empresa. 
106 
Me comprometo a permanecer laboralmente con la empresa por todos los años que he 
trabajado. 
107 Mi empresa me motiva a dar lo mejor por las prestaciones que me brinda. 
108 
Mi rendimiento y eficiencia personal ha disminuido considerablemente en distintos 
aspectos de mi vida. 
109 
Mis compañeros me han dicho que me observan agotado emocionalmente en la 
atención personal hacia ellos. 
110 
Mis compañeros observan mi compromiso emocional hacia la empresa por todas las 
satisfacciones laborales que he tenido. 
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111 Mis compañeros y amigos han notado que los he tratado de forma indiferente. 
112 
Los beneficios por antigüedad y prestaciones me comprometen a continuar trabajando 
activamente en la empresa. 
113 
Manifiesto mucho cansancio al atender a todas las necesidades de mis compañeros y 
superiores. 
114 
He tenido un estancamiento en todo lo relacionado con mis logros y expectativas de 
desarrollo. 
115 
Muestro agradecimiento por los beneficios que he obtenido por trabajar en esta 
empresa. 
116 Mi satisfacción en el trabajo me compromete emocionalmente con la empresa. 
117 
Mis compañeros de trabajo han observado en mí una actitud un tanto desobligante en 
mi comunicación. 
 














APLICACIÓN VIA ELECTRÓNICA 
 PARA JEFES 
 
   Objetivos 
La compañía Tour Vacation Hoteles Azul SAS (On Vacation) está interesada en realizar 
un estudio sobre Liderazgo transformacional, Compromiso Organizacional y Desgaste 
Laboral con la asesoría de la Universidad Tecnológica de Pereira. 
Los objetivos están orientados a la realización de un diagnóstico situacional sobre 
aspectos organizacionales enfocados a la mejora continua.  
El siguiente instrumento es un medio que nos permitirá conocer nuestras debilidades y 
fortalezas como una institución de servicios asistenciales médicos, por lo que es deseable 
el correcto diligenciamiento de forma personal y honesta a todas las preguntas que se 
te presentarán posteriormente. 
La información que proporciones será tratada con total confidencialidad y se garantiza 
el anonimato de los participantes.  
 















  1) Femenino  2) Masculino 
2.- Edad en años cumplidos: 
  1) Menos  de 18 años 2) De 18 a 25 años  3) De 26 a 30 años 
  4) De 31 a 35 años 5) De 36 a 40 años  6) De 41 a  45 años 
  7) 46 años o más  
3.- Estado civil: 
  1) Casado(a)  2) Soltero(a)   3) Divorciado(a) 




4.- Último grado de estudios terminados 
  1) Ninguno  2) Primaria   3) Media Vocacional 
  4) Bachillerato   5) Estudios Técnicos o Tecnológicos   
6) Profesional  7) Postgrado 
5.- Tipo de Escuela del último grado de estudios: 
  1) Privada  2) Pública 
6.- ¿Cuántos Idiomas domina? 
  1) Uno   2) Dos    3)  Tres o más 
ORGANIZACIONALES 
 
7.- Antigüedad en On Vacation: 
  1) Menos de 3 años 2) De 3 a 5 años  3) De 6 a 10 años 4) Más de 10 
años 
8.- Antigüedad en el puesto: 
  1) Menos de 1 año 2) De 1 año a 2 años 3) De 3 a 5 años  4) De 6 a 10 
años  5) Más de 10 años 
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9.- Personal a su cargo: 
  1) Menos de 5  2) De 5 a 10   3) De 10 a 15  4) Más de 15
  
10.- ¿El área en que se desempeña o la función que desempeña corresponde a su profesión o 
especialidad? 
  1) Sí   2) No    3) Parcialmente 
11.- ¿Se ha capacitado en los últimos seis meses en su área académica o administrativa? 
  1) Si   2) No 
12.- ¿Cuál es su nivel de dominio de las tecnologías de información y comunicación (como Internet, 
Programas: Word, Excel, Power Point) utilizadas en su área de trabajo? 
  1) No se usan/necesitan         2) 0 %    3) Básico  
  4) Intermedio       5) Avanzado     6) Experto  
13.- ¿Con qué frecuencia se tiene que ausentar de su trabajo, por motivos de salud, asuntos 
familiares, personales, entre otros?  
  1) Nunca  2) Casi nunca   3) Ocasionalmente 
  4) Casi siempre  5) Siempre 
14.- ¿Con qué porcentaje de los recursos materiales, tecnológicos y de  infraestructura que necesita 
para realizar su trabajo óptimamente, considera usted que cuenta?  
  1) 0 %   2) 20 %    3) 40 %  
  4) 60 %   5) 80 %    6 )100 %  
15.- ¿Qué tanto le permite su horario de trabajo compaginar sus actividades personales y familiares 
satisfactoriamente? 
  1) No me lo permite 2) Escasamente  3) Parcialmente 
  4) Ampliamente  5) Plenamente 
16.- ¿Cuál es su nivel de satisfacción con el grado de libertad de decisión que tiene en su puesto de 
trabajo?  
1) Totalmente insatisfecho  5) Ligeramente satisfecho 
2) Muy insatisfecho   6) Muy satisfecho 
3) Parcialmente insatisfecho  7) Totalmente satisfecho 
4) Me es indiferente 
17.- ¿Cuál es su nivel de satisfacción con su salario en esta organización?  
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1) Totalmente insatisfecho  5) Ligeramente satisfecho 
2) Muy insatisfecho   6) Muy satisfecho 
3) Parcialmente insatisfecho  7) Totalmente satisfecho 
4) Me es indiferente  
18.- ¿Cuál es su nivel de satisfacción con su actual empleo? 
1) Totalmente insatisfecho  5) Ligeramente satisfecho 
2) Muy insatisfecho   6) Muy satisfecho 
3) Parcialmente insatisfecho  7) Totalmente satisfecho 
4) Me es indiferente 
19.- ¿Ha pensado cambiar de empleo?   
1) Nunca  2) Casi nunca  3) Ocasionalmente 
  4) Casi siempre  5) Siempre 
20.- ¿Además del trabajo en On Vacation trabaja en otro lugar? 
  1) Si   2) No 
21.- ¿Cuántos trabajos tiene en total? 
  1) Uno   2) Dos    3)  Más de dos 
 
 
IDENTIFIQUE CARACTERÍSTICAS DE  CÓMO SOY  como JEFE… 
Marque en cada una de las siguientes afirmaciones la opción que más describa su comportamiento como jefe 
considerando su ámbito laboral actual. Elija “una sola opción de respuesta” de acuerdo con la siguiente escala: 
 
Nunca Ocasionalmente Normalmente Frecuentemente Siempre 
1 2 3 4 5 
 
22 Muestro capacidad para transmitir una visión del futuro. 
23 Oriento las acciones de mi personal hacia la misión organizacional. 
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24 Motivo al trabajador para que alcance los objetivos programados. 
25 Propicio que el personal tenga iniciativa para resolver problemas. 
26 Considero las distintas necesidades laborales del personal. 
27 Premio  a los empleados  bajo mi cargo por alcanzar las metas acordadas. 
28 Estoy  pendiente  de las posibles discrepancias a los planes acordados previamente. 
29 Postergo a tomar decisiones.  
30 Estoy  ausente cuando más se me necesita. 
31 Mi  liderazgo como jefe(a) logra satisfacción en el equipo de trabajo. 
32 Animo al personal a esforzarse para trabajar más y mejor. 
33 Soy efectiva(o) en la administración de las actividades del personal a mi cargo. 
34 Uso  el sentido del humor para suavizar las dificultades. 
35 Integro una visión clara del futuro de la organización. 
36 Guío las acciones del personal bajo mi  cargo hacia  la misión de la organización. 
37 Motivo a los trabajadores para que alcance las metas acordadas. 
38 Estimulo el uso del razonamiento y la lógica en la resolución de problemas. 
39 Reconozco en los trabajadores sus distintas necesidades  y cualidades personales. 
40 Veo que el personal sea recompensado por alcanzar las metas acordadas 
41 Estoy comprometido  con las normas de mejora continua  en el área de trabajo con mi personal. 
42 Estoy al margen hasta que los problemas se toman críticos, entonces actúo. 
43 En momentos de crisis es difícil  encontrarme. 
44 El equipo de trabajo a mi cargo está satisfecho con los métodos de dirección que empleo. 
45 Incremento en el trabajador el sentido de participación activa en el trabajo. 
46 
Soy efectiva(o) en las decisiones sobre la asignación de tareas de grupo para alcanzar los objetivos del 
área. 
47 Utilizo adecuadamente mi sentido del humor para manejar situaciones difíciles entre el personal  
48 Se transmitir una visión integrada del futuro deseado de la organización. 
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49 Promuevo  las acciones del personal hacia los lineamientos de la misión y la visión de la organización. 
 
Por cada pregunta marque la opción que mejor refleja su opinión: 
 
Nunca Ocasionalmente Normalmente Frecuentemente Siempre 
1 2 3 4 5 
 
50 Mis colaboradores están motivados en alcanzar las metas del plan de trabajo. 
51 Estimulo  la capacidad de análisis de mis colaboradores. 
52 Concedo atención personal a mis colaboradores cuando están agobiados. 
53 Premio a los trabajadores por el logro de las metas alcanzadas. 
54 Me oriento hacia un tipo de supervisión preventiva más que correctiva. 
55 Actúo solamente cuando  los problemas se toman críticos. 
56 En  situaciones problemáticas del área de trabajo, es difícil encontrarme. 
57 Participó activamente en la satisfacción de mi equipo de trabajo. 
58 Estímulo a que se esfuercen más los trabajadores en sus actividades laborales. 
59 Se han alcanzado las metas propuestas en los planes de trabajo. 
60 Mejoro el clima de trabajo empleando responsablemente mi sentido  del humor. 
61 Comunico la visión del futuro deseado de la organización. 
62 Busco promover la iniciativa de mis colaboradores hacia la misión y visión de la organización. 
63 Logro motivar al personal en cuanto al logro de los estándares de trabajo esperados. 
64 Propicio la resolución de problemas en equipo usando estrategias racionales. 
65 Atiendo las necesidades particulares de cada uno de mis colaboradores de trabajo. 
66 Busco premiar las iniciativas de mis colaboradores que tratan de resolver las problemáticas de trabajo. 
67 Propongo mejoras en cuanto a mantenimiento preventivo en el área de  trabajo. 
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68 Estoy al margen del trabajo de mi personal, solo actúo cuando se cometen errores. 
69 Dejo  que mis colaboradores enfrenten situaciones difíciles de resolver en mi lugar. 
 70 El personal se siente satisfecho con las decisiones que se han tomado en su área de trabajo. 
71 Mis colaboradores se han comprometido en alcanzar las metas organizacionales esforzándose más. 
72 El equipo de trabajo ha demostrado ser efectivo. 
73 Mi sentido responsable del humor favorece la integración del equipo de trabajo.  
 
















1 2 3 4 5 6 7 
 
74 
Perdería mucho si dejo de laborar con la empresa, por lo que tengo un compromiso 
por continuar trabajando en ella. 
75 
En este momento ha sido difícil para mí el lograr distintas metas y objetivos 
laborales. 
76 
Muestro gran compromiso emocional con la empresa por todas las experiencias 
laborales satisfactorias en ella. 
77 
Muestro mucho cansancio al atender diversos asuntos que me piden mis compañeros 
de trabajo. 
78 
He demostrado una actitud un tanto indiferente ante los problemas personales de 
algún compañero de trabajo. 
79 
Muestro reciprocidad con la empresa donde trabajo por todas las prestaciones que 
me otorga. 
80 
He perdido el interés para ser constante en cuanto a alcanzar mis metas personales 
y laborales. 
81 
Por mi antigüedad y las prestaciones correspondientes me comprometo a 
permanecer trabajando activamente en la empresa. 
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82 Demuestro reciprocidad laboral con la empresa por los beneficios que me otorga. 
83 
He mostrado una actitud un tanto desobligante ante las distintas peticiones laborales 
de mis compañeros. 
84 
Muestro un compromiso afectivo a la empresa por todas las satisfacciones laborales 
que he alcanzado. 
85 Estoy fatigado por atender todo el día directamente a distintas personas en la oficina. 
86 En estos momentos el desarrollo en distintos aspectos de mi vida está detenido. 
87 
Muestro una actitud un tanto d cuando otros compañeros de trabajo han necesitado 
de mi apoyo. 
88 
Me comprometo a permanecer en la empresa por todos los años de trabajo y logros 
personales. 
89 
 Demuestro laboralmente un compromiso moral con la empresa como reciprocidad 
a sus prestaciones. 
90 En el trabajo me he sentido exhausto al atender a mis compañeros de trabajo. 
91 
Por todas las experiencias laborales satisfactorias en la empresa manifiesto un 
compromiso emocional hacia ella. 
92 
He respondido de forma desobligante cuando alguien me ha solicitado una atención 
personal. 
93 Estoy muy cansado para dar una atención a todo tipo de asuntos laborales. 
94 
Perdería mucho si dejo de laboral con la empresa, por lo que tengo un compromiso 
por continuar trabajando en ella. 
95 
Demuestro una reciprocidad laboral correspondiente  a las prestaciones y beneficios 
de mi empresa. 
96 
 Mis compañeros y amigos han notado que últimamente he tenido dificultad para 
lograr mis metas personales. 
97 
La inversión en tiempo y esfuerzo en la empresa me compromete a continuar 
trabajando activamente. 
98 
Me comprometo emocionalmente con la empresa por las distintas satisfacciones 




He atendido de forma indiferente o incluso irritable a otras personas que necesitan 
de mí. 
100 
Me siento agotado emocionalmente al atender todas las necesidades laborales de 
mis compañeros de trabajo. 
101 
Los beneficios y prestaciones laborales me comprometen a trabajar de forma 
recíproca en la empresa. 
102 He tenido una baja realización personal en distintas facetas de mi vida. 
103 
Mi compromiso de permanecer en la empresa es reciproco por los beneficios de 
antigüedad y prestaciones que me otorga. 
104 
Demuestro un compromiso afectivo con la empresa porque me permite cubrir mis 
necesidades y expectativas laborales. 
105 
En distintas facetas de la vida he tenido problemas para alcanzar mis objetivos y 
metas. 
106 
E3 Compromiso continuo Mi compromiso de permanencia en la empresa responde 
a toda la experiencia y reconocimiento laboral que he alcanzado. 
107 
Me he sentido muy fatigado en el trabajo como para atender las distintas necesidades 
de otros que requieren de mí 
108 Mis compañeros de trabajo han notado la indiferencia con la que los trato. 
109 
La empresa  me permite cubrir mis necesidades y expectativas laborales 
comprometiéndome afectivamente. 
110 
Muestro agradecimiento por todas las prestaciones y beneficios laborales que me 



























1 2 3 4 5 6 7 
 
111 
Me comprometo a permanecer laboralmente con la empresa por todos los años que 
he trabajado. 
112 Mi empresa me motiva a dar lo mejor por las prestaciones que me brinda. 
113 
Mi rendimiento y eficiencia personal ha disminuido considerablemente en distintos 
aspectos de mi vida. 
114 
Mis compañeros me han dicho que me observan agotado emocionalmente en la 
atención personal hacia ellos. 
115 
Mis compañeros observan mi compromiso emocional hacia la empresa por todas 
las satisfacciones laborales que he tenido. 
116 Mis compañeros y amigos han notado que los he tratado de forma indiferente. 
117 
Los beneficios por antigüedad y prestaciones me comprometen a continuar 
trabajando activamente en la empresa. 
118 
Manifiesto mucho cansancio al atender a todas las necesidades de mis compañeros 
y superiores. 
119 
He tenido un estancamiento en todo lo relacionado con mis logros y expectativas 
de desarrollo. 
120 
Muestro agradecimiento por los beneficios que he obtenido por trabajar en esta 
empresa. 
121 Mi satisfacción en el trabajo me compromete emocionalmente con la empresa. 
122 
Mis compañeros de trabajo han observado en mí una actitud un tanto desobligante 
en mi comunicación. 
 
FIN DEL CUESTIONARIO. 
¡GRACIAS!  
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ANEXO B 
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